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  اﻟﺠﻤﻬﻮرﻳﺔ اﻟﺠﺰاﺋﺮﻳﺔ اﻟﺪﻳﻤﻘﺮاﻃﻴﺔ اﻟﺸﻌﺒﻴﺔ
  وزارة اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﺒﺤﺚ اﻟﻌﻠﻤﻲ
  . ﺑﺴﻜﺮة-ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﺤﻤﺪ ﺧﻴﻀﺮ
      ﻗﺴﻢ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ       ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ                            








  ﻓﻲ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻋﻠﻮم دﻛﺘﻮراﻩ  ﻣﻘﺪﻣﺔ ﻟﻨﻴﻞ ﺷﻬﺎدةوﺣﺔأﻃﺮ
  اﻗﺘﺼﺎد وﺗﺴﻴﻴﺮ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ: ﺗﺨﺼﺺ                         
  
  :إﺷﺮاف اﻷﺳﺘﺎذ اﻟﺪﻛﺘﻮر                                                       : إﻋﺪاد اﻟﻄﺎﻟﺐ     
  داودي اﻟﻄﻴﺐ                                                    ﻣﺤﺒﻮب ﻣﺮاد                 
         :ﻨﺔ اﻟﻤﻨﺎﻗﺸﺔــــــــــــــــــــــــــــــــــــــﻟﺠأﻋﻀﺎء 
  .ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة                رﺋﻴﺴﺎ أﺳﺘﺎذ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﻌﺎﻟﻲ                     ﻣﻔﺘﺎحﺻﺎﻟﺢ  -     
  .ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة                 ﻣﻘﺮرا   أﺳﺘﺎذ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﻌﺎﻟﻲ                 داودياﻟﻄﻴﺐ  -    
  .ﺳﻄﻴﻒ ﺟﺎﻣﻌﺔ  ﻣﻤﺘﺤﻨﺎ                      أﺳﺘﺎذ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﻌﺎﻟﻲ                ﻣﻠﻴﺎﻧﻲﺣﻜﻴﻢ  -    
  .اﻟﺒﻮﻳﺮةﺟﺎﻣﻌﺔ          ﻣﻤﺘﺤﻨﺎ                 - أ–أﺳﺘﺎذ ﻣﺤﺎﺿﺮ                    ﻗﺮوﻣﻲ ﺣﻤﻴﺪ -    
   ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة ﻣﻤﺘﺤﻨﺎ                      -  أ–ﻣﺤﺎﺿﺮ أﺳﺘﺎذ         ﺣﺎﻣﺪﻧﻮر اﻟﺪﻳﻦ  -    
  .ﺳﻄﻴﻒﺟﺎﻣﻌﺔ  ﻣﻤﺘﺤﻨﺎ                          - أ–أﺳﺘﺎذ ﻣﺤﺎﺿﺮ         ﺑﻮدراﻣﺔﻣﺼﻄﻔﻰ  -    
  
  3102/4102: اﻟﺴﻨﺔ اﻟﺠﺎﻣﻌﻴﺔ
  
اﺳﺘﺨﺪام إﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﻳﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة 
   اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔﺎتاﻟﺨﺪﻣ
 .ﺔ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺴﻜﺮةدراﺳﺔ ﺣﺎﻟ
   
  
  ﺑﺴﻢ اﷲ اﻟﺮﺣﻤﻦ اﻟﺮﺣﻴﻢ
  
 َﱢرﺑﻲ َ ْ ِﻓﻀﻞ ِ ْﻣﻦ َٰ َﻫﺬا َ َﻗﺎل ِ ْ َ ُﻋﻨﺪﻩ ُ ْ َِ čﻣﺴﺘﻘﺮا َ ُرآﻩ َ َ ﱠﻓـﻠﻤﺎ﴿
 َ ْ ُ ُﻳﺸﻜﺮ َِ ﱠَﻓﺈﻧﻤﺎ َ َ َﺷﻜﺮ َ َ ْوﻣﻦ ◌ۖ ْ ُ َُأﻛﻔﺮ َْأم ْ ُ ُأََأﺷﻜﺮ َِْ َُ ِﻟﻴﺒـﻠﻮﻧﻲ
  ﴾ َ ِﻛﺮﻳﻢ َِ ﱞﻏﻨﻲ َﱢرﺑﻲ َِ ﱠﻓﺈن َ َ َﻛﻔﺮ َ َ ْ وﻣﻦ◌ۖ َِ ْ ِ ِﻟﻨـﻔﺴﻪ 
  
  
  .، ﺳﻮرة اﻟﻨﻤﻞ04اﻵﻳﺔ                                 








  :إﻟﻰأﻫﺪي ﻫﺬا اﻟﻌﻤﻞ اﻟﻤﺘﻮاﺿﻊ 
  .ﺪة أﻃﺎل اﷲ ﻓﻲ ﻋﻤﺮﻫﺎــــــــــاﻟﻮاﻟ
  اﻟﻮاﻟـــــــــــﺪ رﺣﻤﻪ اﷲ 
  أﻓﺮاد ﻋﺎﺋﻠﺘﻲ 





  ﺷﻜﺮ وﻋﺮﻓﺎن
  
ﻓﺈﱐ  : وﺑﻌﺪاﺻﻄﻔﻰًاﳊﻤﺪ ﷲ وﻛﻔﻰ وﺻﻼة وﺳﻼﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﻋﺒﺎدﻩ اﻟﺬﻳﻦ 
، وﻋﻠﻤﲏ ﻣﺎ ﱂ أﻛﻦ وذﻟﻞ ﱄ اﻟﺼﻌﺎب ﻓﺮ ﱄ اﻷﺳﺒﺎبوو اﻟﺬيأﺷﻜﺮ اﷲ ﺗﻌﺎﱃ 
  .أﻋﻠﻢ وﻛﺎن ﻓﻀﻠﻪ ﻋﻠﻲ ﻋﻈﻴﻤﺎ
اﻷﺳﺘﺎذ اﻟـﺪﻛﺘﻮر اﻟﻄﻴـﺐ  :ﻠﻤـﺸﺮفﻟ  وﻋﻈﻴﻢ اﻻﻣﺘﻨﺎن اﻟﺸﻜﺮﻛﻤﺎ أﺗﻘﺪم ﲞﺎﻟﺺ 
 وﻛــﻞ ﻣــﺎ ﺑﺬﻟــﻪ ﻣــﻦ ﺟﻬــﺪ ﻟﻴﻜﺘﻤــﻞ ﻫــﺬا اﻟﻌﻤــﻞ  ﻋﻠــﻰ ﻧــﺼﺎﺋﺤﻪ وﺗﻮﺟﻴﻬﺎﺗــﻪ،داودي
  . ﻋﺰ وﺟﻞ أن ﳛﻔﻈﻪ وﻳﺒﺎرك ﰲ ﻋﻠﻤﻪًﺳﺎﺋﻼ اﳌﻮﱃ وﻳﺮى اﻟﻨﻮر،
 
 III 
  .ﻣﻠﺧص ﺑﺎﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ
ﺑروز ﺗﺣدﯾﺎت ﺟدﯾدة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ وﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻌوﻟﻣﺔ اﻟﻧﺷﺎط اﻻﻗﺗﺻﺎدي وزﯾﺎدة ﺣدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ     
ﯾﺻﺑﺢ ﻣن اﻟﺿروري اﻟﺗﻔﻛﯾر ﻓﻲ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻛﺗوﺟﻪ أو ﻣﻧﻬﺞ ﻣﺑﺗﻛر ﻟﻠﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﺑﺎت 
  .اﻟﺟودةﺗﺣﺳﯾن 
      :ﻣﺎ ﯾﻠﻲﺔ ﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠق ﺗﻧﺎوﻟت ﻫذﻩ اﻟدراﺳ    
 
 ﻋﻠﻰ  اﻷﺧﯾرةواﻟﻔرق ﺑﯾﻧﻬﺎ وﺑﯾن ﻣداﺧل اﻟﺗطوﯾر اﻷﺧرى ﺣﯾث ﺗرﻛز ﻫذﻩ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻣﻔﻬوم  :أوﻻ
إﺣداث ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت ﺗدرﯾﺟﯾﺔ أو ﺗوﻓﯾر ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺗرﻛز اﻟﻣداﺧل اﻷﺧرى ﻋﻠﻰ إﻋﺎدة اﻟﺗﺻﻣﯾم اﻟﺛوري ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت 
  . اﻟﺳﺎﺑﻘﺔاﻟﻌﻣﻠﯾﺎتأﺳﺎﻟﯾب أﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟﯾﺔ ﻷداء ﻧﻔس 
 
ﻣﻘﯾﺎس ﻋدد  ﻣﺛل ﺎرفاﻟﻣﺻﻓﻲ ﺟودة اﻟﻧﻣﺎذج ﻗﯾﺎس  وأﺑرز وﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  أﻧواع اﻟﺧدﻣﺎت:ﺎﺛﺎﻧﯾ
  .وﻧﻣوذج اﻷداء( lauqvres)اﻟﺷﻛﺎوي وﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوة 
 
   :وﻣﻧﻬﺎ ﺎرف اﻟﻣﺻﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲاﻟﻌﻣﻠﺈﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﺑ ﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔاﻟﻣأﻫم  :ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻧﺗﺟﺎت وأدوات ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺟدﯾدة ﺗﺗﻔﺎﻋل وﺗﺳﺗﻔﯾد ﻣن اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺳﺗﻣرة  ﻣاﺑﺗﻛﺎر  وﻧﻘﺻد ﺑﻬﺎاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ -1
  .  ﻓﻲ أﺳواق اﻟﻣﺎل اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ واﻹﻗﻠﯾﻣﯾﺔ واﻟﻣﺣﻠﯾﺔ
اﻟﻣﻘرﺿﯾن  وﺣﻣﺎﯾﺔ ﺣﻘوق، اﻹدارةﺗﺣﻘﯾق اﻟﺷﻔﺎﻓﯾﺔ واﻟﻌداﻟﺔ، وﺣق ﻣﺳﺎءﻟﺔ  وﺗﻌﻧﻲاﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  - 2
ﻣﺧﺗﻠف اﻷطراف ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻧظرﯾﺔ اﻟﺗﻌﺎﯾش واﻹﻓﺎدة ﻣراﻋﺎة ﻣﺻﺎﻟﺢ و، واﻟﻣﺷﺎرﻛﯾن ﻓﻲ رأس اﻟﻣﺎل
  .ةﺑﻘدر اﻻﺳﺗﻔﺎد
واﺳطﺔ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﻋﻘدﻫﺎ أو ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ أو اﻟﺗروﯾﺞ ﻟﻬﺎ ﺑوﻫﻲ اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ  - 3
 . ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺳﺗﺧداموﺑﺎاﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺎﺋل وﺳ
    
ﻧظري ﺑﺎﻟﺟﺎﻧب اﻟﻣﯾداﻧﻲ ﺗم إﻋداد اﺳﺗﺑﯾﺎن ﻣوﺟﻪ ﻟﻌﻣﻼء ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ وﻣن أﺟل رﺑط اﻟﺟﺎﻧب اﻟ     
أراﺋﻬم ﺣول ﻣدى ﺗواﻓر ﻣظﺎﻫر ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ ظل ﻋﻠﻰ  ﻗﺻد اﻟوﻗوف -  وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة - اﻟرﯾﻔﯾﺔ
  .اﻹﺻﻼﺣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻌرﻓﻬﺎ اﻟﺑﻧك، واﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﻣدى إدراﻛﻬم ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ
    
اﻷﺳﺎﻟﯾب ﺎﺳﺗﺧدام ﺑ ﻓرﺿﯾﺎت اﻟدراﺳﺔ واﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺑﺎرﻫذا اﻹطﺎر ﺗم وﻓﻲ      
  :اﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺔ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  .  اﻟﺗﻛرارات واﻟﻧﺳب اﻟﻣﺋوﯾﺔ واﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ- 1
                              . ﻣﻌﺎﻣل اﻻرﺗﺑﺎط ﺳﯾﺑرﻣﺎن ﻟﺗﺣدﯾد ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺗﺑﺎط ﺑﯾن ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ- 2
  .دراﺳﺔ ﺗﺄﺛﯾر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺣﻠﯾل اﻻﻧﺣدار ﻟ- 3
  وﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودةإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﻋﻣﻠﯾﺎت دﻋم ﺑﻌض اﻻﻗﺗراﺣﺎت واﻟﺗوﺻﯾﺎت ﻟ ﻛﻣﺎ ﺗﺿﻣﻧت اﻟدراﺳﺔ  







   En raison de la mondialisation de l'activité économique et l’augmentation l'intensité de la 
concurrence et l'émergence de nouveaux défis dans le domaine de l'activité bancaire, il devient 
nécessaire de réfléchir à la re-engineering comme une orientation ou une approche novatrice 
pour faire face aux exigences d'amélioration de la qualité. 
  
    De ce point ,cette étude abordé la suivante : 
   
Tout d'abord, le concept de re-engineering et la différence entre eux et les autres entrées du 
développement, lorsque celui-ci se concentre sur la réformation des opérations tandis que les 
autres entrées basent sur faire des améliorations incrémentales ou de fournir des moyens plus 
efficaces pour effectuer les mêmes opérations précédentes. 
 
Deuxièmement, les types de services bancaires, ses caractéristiques et les modèles de la 
mesure la plus importante de la qualité dans les banques telles que mesurer le nombre de 
plaintes et le modèle de SERVQUAL et la performance. 
 
Troisièmement, les variables les plus importantes qui liées à la re-engineering dans les 
banques, y compris: 
1- L'ingénierie financière l'innovation des produits et des nouveaux instruments financiers 
interagissent et tirer profit des changements dans les marchés de capitaux mondiaux, régionaux 
et locaux. 
2- Gouvernance bancaire ; parvenir la transparence et la justice, et de protéger les droits des 
prêteurs et des participants dans la capitale, en tenant compte des intérêts des différentes parties 
liées, selon la théorie de la co-existence. 
3- La banque électronique ; il est de toutes les opérations et les activités qui ont lieu ou ont 
exercé par des moyens électroniques et à l'aide de l'information et de la communication. 
 
      Pour lier le côté théorique au coté pratique, un questionnaire a été préparé, et destiné aux 
clients de la Banque de l'agriculture et du développement rural - Agence - Biskra pour 
connaître leurs opinions sur la disponibilité des aspects de re-engineering à la lumière des 
réformes qui sont connus à la banque, et d'identifier l'étendue de leur prise de conscience de la 
qualité des services fournis. 
Dans ce contexte, les hypothèses de l'étude ont été testés et arriver à un ensemble de résultats à 
l'aide de méthodes statistiques qui suit: 
  
1-  pourcentage, moyenne arithmétique et l’écart type. 
2- Coefficient de corrélation Spearman pour déterminer la corrélation entre les variables de 
l'étude. 
3- L'analyse de régression pour étudier l'effet de la re-engineering sur la qualité des services 
bancaires. 
    
   L'étude comprenait également des suggestions et des recommandations pour soutenir la 










  Due to the globalization of economic activity and the intensity of competition increase, 
also the emergence of new challenges in the field of banking, it becomes necessary to consider 
the administrative re-engineering as an orientation or an innovative approach to deal with the 
quality improvement requirements. 
  
    From this point , this study deals with the following : 
   
First , the concept of administrative re-engineering and the difference between it and the other 
development approaches which focus on the reformation of operations while other approaches 
based on making incremental improvements or to provide more effective methods of 
performance the same previous operations. 
 
Second, the types of banking services , features and the most important models of quality 
measurement  in banks such as measuring the number of complaints and the SERVQUAL model 
and the performance model. 
 
Third, the most important variables related to the administrative re-engineering in banks, 
including:  
1 - Financial engineering means innovate products and new financial instruments interact and 
take advantage of changes in the global, regional and local financial markets. 
2 –Banking governance means achieve transparency and justice, and protect the rights of lenders 
and associates, taking into account the interests of stakeholders, according to the theory of co –
existence and benefit as much benefit. 
3 - E-banking means all transactions and activities that have held or exercised, or promoted by 
electronic means using ICT. 
 
       To link the theoretical part to the practical one, a questionnaire has been prepared for the 
clients of the Bank for Agriculture and Rural Development - Agency of Biskra to check the 
availability of the aspects of administrative re-engineering in the light reforms in the bank, and to 
identify the extent of their awareness of the quality of services provided. 
In this context, the study hypotheses were tested and come with a set of results using statistical 
methods as follows: 
  
1 - Frequencies, percentages and averages and standard deviations. 
2 - Spearman correlation coefficient to determine the correlation between the variables of the 
study. 
3 - Regression analysis to study the effect of administrative re-engineering on the quality of 
banking services. 
    
   The study also included suggestions and recommendations to support the administrative re-
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  ﻣﻘﺪﻣﺔ  
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  أ  
ﺗﺣرﯾر اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ وﺧﻠق ﻣﻧﺎطق ﻟﻠﺗﺑﺎدل اﻟﺣر، وﻫﯾﻣﻧﺔ وﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻌوﻟﻣﺔ اﻟﻧﺷﺎط اﻻﻗﺗﺻﺎدي      
اﻟﺗﻛﺗﻼت اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺳﺎﺣﺔ اﻟدوﻟﯾﺔ ﻛﺎﻹﺗﺣﺎد اﻷورﺑﻲ، واﻟﺳـوق اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ اﻟﻣﺷﺗرﻛﺔ وﺗﻛﺗل ﺟﻧوب 
ق ﻣزاﯾﺎ ﯾﺗﻔوق ﻟﻣؤﺳـﺳﺎت ﻟﺗﺣﻘﯾ اﻟﻌﺎﻟم ﻗرﯾﺔ ﺻﻐﯾرة ﺗزداد ﻓﯾﻬﺎ ﺣدة اﻟﻣﻧـﺎﻓﺳﺔ ﺑﯾن ا، أﺻﺑﺢﺷرق آﺳﯾﺎ وﻏﯾرﻫﺎ
  .ﺧرﻓﯾﻬﺎ اﻟﺑﻌض ﻋﻠﻰ اﻷ
ﺣظﯾت اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة اﻷﺧﯾرة ﺑﺄﻫﻣﯾﺔ ﻛﺑﯾرة ﻋﻠﻰ اﻟﺻﻌﯾد اﻟﻣﺣﻠﻲ واﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﻓﻲ ظل ﻫذﻩ اﻟظروف      
ﺣﯾث دﺧل ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ ﻓﻲ ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﺟﺎﻻت واﻟﺗﺧﺻﺻﺎت، وأﺻﺑﺣت اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻋﻠﻰ وﻋﻲ ﻛﺎﻣل ﺑﺿرورة 
ﻬﺎ وأﻧﺷطﺗﻬﺎ، وﻟم ﺗﻘﺗﺻر اﻟﺟودة ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺳﻠﻊ اﻟﺗﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ ﺗواﺟدﻫﺎ وﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠف أﻋﻣﺎﻟ
اﻟﺷرﻛﺎت واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻛﺑﯾرة ﺑل ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻛس أﺿﺣت ﻋﻧواﻧﺎ ﻟﻠﻌدﯾد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻹدارات 
  . اﻟﻌﺎﻣﺔ واﻟﺧﺎﺻﺔ
رة ﻟﻧﺟﺎح ً ٕ وﺗﺄﻛد أﻧﻬﺎ ﻟﯾﺳت ﺧﯾﺎرا واﻧﻣﺎ ﺿرو،أﺻﺑﺢ اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﺎﻟﺟودة ﻗﺿﯾﺔ ﻋﺎﻟﻣﯾﺔﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠق      
 ﻣﻣﺎ ﺟﻌل اﻟدول واﻟﻬﯾﺋﺎت ﺗرﺻد ﻟﻬﺎ اﻟﺟواﺋز وﺗﺣدد ﻟﻬﺎ اﻟﻣﻘﺎﯾﯾس، وﺗﺷﺗرط وﺟودﻫﺎ ﻓﻲ أي ﻧظﺎم اﻗﺗﺻﺎدي،
  .اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺻدرة واﻟﻣﺳﺗوردة
 ﺟﻣﻊ اﻟﻣدﺧرات وﺗﻌﺑﺋﺗﻬﺎ ﻟدورﻩ اﻟﻣﻬم ﻓﻲاﻟﻧظم اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ واﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، وﻷن اﻟﻘطﺎع  اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻫو أﺳﺎس      
أﺣد اﻟﻣداﺧل اﻟرﺋﯾﺳﯾﺔ  واﻋﺗﺑﺎرﻫﺎ ، ﻓﻬو ﻣطﺎﻟب ﺑﺗﺑﻧﻲ ﻣﺿﺎﻣﯾن اﻟﺟودة،ﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔوﺗوزﯾﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات ا
  .اﻟداﺧﻠﯾﺔ واﻟﺧﺎرﺟﯾﺔوﺗﻌزﯾز أوﺿﺎﻋﻬﺎ ﻓﻲ اﻷﺳواق ، ﻟﻠﺑﻧوك اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﻘدراتﻟزﯾﺎدة وﺗطوﯾر اﻟ
 ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻬﺎ اﻟﻧظر ﻓﻲ ﺗﻌﯾدأن اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﺑل ﻻﺑد  ﺑﺎﺳﺗﺧداموﻻ ﯾﻣﻛن أن ﯾﺗﺄﺗﻰ ذﻟك ﻟﻠﺑﻧوك      
ﺎﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت ﺑ ، وذﻟكﻠﺑﺎت إﺣداث ﺗطور ﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ اﻟﺟودة ﺑﺷﻛل ﯾﻧﺳﺟم ﻣﻊ ﻣﺗطدارﯾﺔاﻹ
 ﻋﻠﻰ ﻣﺷﺎﻛل ًﻧﺟﺎز اﻟﻌﻣل، ﻓﺿﻼ ﻋن اﻟﺗﻐﻠبإﻓﺎﻋﻠﺔ ﻟﻠزﺑﺎﺋن وﺗﺧﻔﯾض اﻟوﻗت واﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻣﺗرﺗﺑﺔ ﻋﻠﻰ 
، وﻫو ﻣﺎ ﯾﻣﯾﺔﻛﻠﺔ اﻟﺣدود اﻟﺗﻧظ وﻣﺷ،ﻋدم اﻟﺗﻛﺎﻣل ﻓﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتو ،اﻷﻋﻣﺎلﻧﺟﺎز إاﻟﺗﻛرار واﻟﺗداﺧل ﻓﻲ 




  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ب  
  . وﻣﺑرراﺗﻬﺎإﺷﻛﺎﻟﯾﺔ اﻟدراﺳﺔ: أوﻻ
ﻣﻊ ﻧﻣو وﺗزاﯾد اﻟدور اﻟذي ﺗﻘوم ﺑﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﻓﻲ اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت اﻟدول، وﻣﻊ ﺗزاﯾد  : طرح اﻹﺷﻛﺎﻟﯾﺔ- أ
ﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﯾﺻﺑﺢ ﺣدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻣن ﺟﺎﻧب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻏﯾر اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ واﻗﺗﺣﺎﻣﻬﺎ ﻟﺑﻌض ﻣﺟﺎﻻت ا
ﻣن اﻟﺿروري ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧوك أن ﺗﻔﻛر ﻓﻲ إﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ﺟوﻫرﯾﺔ ﺗﺣﻘق ﻟﻬﺎ اﻷﻓﺿﻠﯾﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ وﺗﺿﻣن ﻟﻬﺎ 
اﻟﺑﻘﺎء واﻻﺳﺗﻣرار ﻓﻲ ظل ﻧظﺎم اﻗﺗﺻﺎدي ﺣر ﻻ ﯾﻌﺗرف ﺑﺎﻟﺣدود اﻟﺟﻐراﻓﯾﺔ وﻻ ﯾﺗوﻗف ﻋن إﻓراز اﻟﻣﺳﺗﺟدات 
ﻣن ﺑﯾن اﻟﺑداﺋل اﻟﻣطروﺣﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ اﻟﻌﻠﻣﯾﺔ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻣﺎل واﻷﻋﻣﺎل، وﺗﻌد 
 ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺗﺣوﻻت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ ﻛوﻧﻬﺎ ﻣواﻛﺑﺔأﺛﺑﺗت ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ  ﺣﯾث ،ﺗﻠك اﻟﺗﻐﯾﯾراتﻟﺻﻧﺎﻋﺔ 
ﺗﻘوم ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻻﺑﺗﻛﺎر واﻟﺗطوﯾر اﻟذي ﯾﺣﻘق اﻟرﯾﺎدة وﯾﺳﺗوﻋب ﻛل ﻣﺎ ﻫو ﺟدﯾد، ﻓﻣﺎذا ﻋن دورﻫﺎ ﻓﻲ 
ﻫذا ﻣﺎ ﺳﯾﻛون ﻣﺣور ﻟﺗﺣدﯾد ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، ﻣﺟﺎل اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ، وﺑﺎ
  : اﻟﺗﺎﻟﻲ اﻟرﺋﯾﺳﻲطرح اﻟﺗﺳﺎؤلﺑﺣﺛﻧﺎ، ﻣن ﺧﻼل 
  ﻫل ﯾوﺟد ﺗﺄﺛﯾر ﻻﺳﺗﺧدام إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ؟    
  :اﻟﺗﺎﻟﯾﺔاﻟﻔرﻋﯾﺔ طرح اﻷﺳﺋﻠﺔ ﯾﻣﻛن وﻓﻲ ﺿوء ﻫذﻩ اﻹﺷﻛﺎﻟﯾﺔ    
  ﺻود ﺑﺈﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ؟ﻣﺎ اﻟﻣﻘ - 1
  ؟اﻹدارﯾﺔإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  اﺳﺗﺧدام ﻣﺎ ﻫﻲ ﻣﺑررات - 2
  اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟراﻫﻧﺔ؟ﺧﻼلﻣﺎ ﻫﻲ أﻫم اﻟﻌواﻣل اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  - 3
 ﻛﯾف ﯾﻣﻛن ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ؟ - 4
 ﺑﻧوك؟ﻫل ﺗﺗواﻓق ﻧظم اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﺟودة اﻟﺗﻲ ﯾرﻏﺑﻬﺎ ﻋﻣﻼء اﻟ - 5
وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة  ،ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ- اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  ﻣﺎ ﻫو واﻗﻊ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت - 6
 ؟ -ﻧﻣوذﺟﺎ
ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ وﻣﺎ واﻗﻊ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻓﻲ  ،اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﻫﻲ ﻋﻼﻗﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺑﺟودة  - 7
 ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة ؟واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
 
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ج  
  .ﻓرﺿﯾﺎت اﻟﺑﺣث -ب
  :ﻗﻣﻧﺎ ﺑﺻﯾﺎﻏﺔ اﻟﻔرﺿﯾﺎت اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺑﻐرض اﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ إﺷﻛﺎﻟﯾﺔ     
ﺟودة  ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻌد اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺗﺄﺛﯾرﺗﺑرز  ﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ - 1
  .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﺑ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
 ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻌد اﻹﺟراﺋﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺗﺄﺛﯾرﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﺗﺑرز  - 2
   .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﺑ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
 ﺟودة ﻋﻠﻰاﻟﺑﻌد اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ  ﺗﺄﺛﯾر ﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﺗﺑرز - 3
  .ﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﺑ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
أﺑﻌﺎد ﺟودة ﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﺗﺑرز ﺗﺄﺛﯾر أﺑﻌﺎد إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ ﻋﻠﻰ ﻛل  - 4
 .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﺑاﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
 
  . اﻟﻣوﺿوعاﺧﺗﯾﺎرأﺳﺑﺎب  - ج
  :  أﻫﻣﻬﺎاﻋﺗﺑﺎرات إﻟﻰ ﻋدةﻣوﺿوع ﻫذا اﻟ اﺧﺗﯾﺎر ﯾرﺟﻊ      
  .ﺑﺗﺧﺻص اﻟﺑﺎﺣثﺑﺎط ﻣوﺿوع اﻟﺑﺣث ارﺗ - 1
  .اﻷﻫﻣﯾﺔ اﻟﺑﺎﻟﻐﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻛﺗﺳﯾﻬﺎ اﻟﺟﻬﺎز اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺑﺎﻋﺗﺑﺎرﻩ اﻟواﺟﻬﺔ ﻟﻛل اﻗﺗﺻﺎد ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم  - 2
  . ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎل اﻟﺑﻧﻛﻲاﺳﺗﺧداﻣﻪإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺣداﺛﺔ ﻣﻔﻬوم  - 3
 .ﺔاﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎوﻟت ﻣوﺿوع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر  ﻗﻠﺔ اﻟدراﺳﺎت - 4
ﺛﯾر ﻣن اﻟﺟﻬﺎت اﻟﺳﯾﺎﺳﯾﺔ وﻫو اﻷﻣر اﻟذي ﯾﻌد ﻣطﻠﺑﺎ ﻟﻠﻛ ،اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻧظري ﺑﺎﻟﺟﺎﻧب اﻟﻌﻣﻠﻲﻣﺣﺎوﻟﺔ رﺑط  - 5




  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  د  
  .أﻫﻣﯾﺔ اﻟﻣوﺿوع -د
 ﺗﺣوﻻت ﺟذرﯾﺔ ﺗﺷﻬدﻫﺎ اﻟﺳوق ﺗﻛﻣن أﻫﻣﯾﺔ اﻟﻣوﺿوع ﻓﻲ ﺗرﻛﯾزﻩ ﻋﻠﻰ أﺣد أﻫم ﻣﻧﺎﻫﺞ اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ظل     
  :ﻣﻧﻬﺎ  ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋراﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
   . ﺑﺈﻣﻛﺎﻧﯾﺎت ﻋﺎﻟﯾﺔﺋرول ﺑﻧوك أﺟﻧﺑﯾﺔ إﻟﻰ اﻟﺟزا دﺧ- 1
  .أﻓرزﻩ ﻣن ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ وﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة أﺻﺑﺣت ﺗﺳﺗﻘطب ﺟﻣﻬور اﻟﻌﻣﻼء، وﻣﺎ  ﻋوﻟﻣﺔ اﻟﻧﺷﺎط اﻟﻣﺻرﻓﻲ- 2
   .0991اﻟﻘطﺎع اﻟﺑﻧﻛﻲ واﻟﻣﺎﻟﻲ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻣن إﺻﻼﺣﺎت ﻣﻧذ ﻣﺎ ﯾﺷﻬدﻩ  - 3
  . ٕﻪ اﻟﺑﻧوك اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻣن ﺗﺳﻬﯾﻼت واﻏراءات ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻣﺎ ﺗﻘدﻣ، اﻟﺗﻐﯾر اﻟﺳرﯾﻊ ﻓﻲ ﻣﯾول ورﻏﺑﺎت اﻟﻌﻣﻼء- 4
  .ﺧرﻫﺎ أزﻣﺔ اﻟرﻫن اﻟﻌﻘﺎريآوﺣﺳﺎﺳﯾﺔ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ وﺗﺄﺛرﻩ اﻟﺳرﯾﻊ ﺑﺟل اﻷزﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺷﻬدﻫﺎ اﻟﻌﺎﻟم  - 5
  
  .أﻫداف اﻟدراﺳﺔ -ﻫـ
  : اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﻣﺎ ﯾﻠﻲﺗﻬدف ﻫذﻩ      
   .إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻧظري ﺣول إﺛراء - 1
  .ﻣﺗطﻠﺑﺎت ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودةوﻼﻗﺔ ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ  ﺗوﺿﯾﺢ اﻟﻌ- 2
  .اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوى ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة - 3
ات  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻣواﻛﺑﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر- وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة- اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔﺑﻧكطﻼع ﻋﻠﻰ ﺗﺟرﺑﺔ اﻹ - 4
  .ﻗﺗﺻﺎدﯾﺔاﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ واﻻ
  . وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-  اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔﺑﻧكﻓﻲ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺗﺣﺳﯾن ﺟودة ﻣﺣﺎوﻟﺔ  - 5
  
  .ﻣﻧﻬﺟﯾﺔ اﻟدراﺳﺔ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
  . ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ- أ
وذﻟك ﺧﻼل اﻟﻔﺗرة اﻟﻣﻣﺗدة  وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، - ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ زﺑﺎﺋن ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔتﻘطﺑ  
ﺣﯾث ﺗم اﺧﺗﯾﺎر  ،3102 ﻏﺎﯾﺔ اﻷﺳﺑوع اﻷول ﻣن ﺷﻬر دﯾﺳﻣﺑر  إﻟﻰ3102 انﺟو ﻟﺷﻬر اﻷولﻣن اﻷﺳﺑوع 
، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﻣﻛن أن ﻬﺎ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔﻫذﻩ اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﻧظرا ﻟﺗوﻓرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺟل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣ
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ه  
 ﺧﺎﺻﺔ وأﻧﻬﺎ ﺗﺗﺷﺎرك ﻣﻊ ﺑﺎﻗﻲ وﻛﺎﻻت اﻟوطن ﻓﻲ أﺳﺎﻟﯾب وطرق ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺎت ،ﻟﻠدراﺳﺔﺗﻛون ﻧﻣوذﺟﺎ 
 اﻋﺗﻣد وﻋﻠﯾﻪراء زﺑﺎﺋن اﻟوﻛﺎﻟﺔ،  اﻟﻘﯾﺎم ﺑﻣﺳﺢ ﻛﺎﻣل ﻵﺗﻌذرﺻرﻓﯾﺔ، وﻧظرا ﻟﻛﺑر ﺣﺟم ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣ
 ﻣن أﺟل ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت واﻟﺟﻬد، ﺣﯾث أﺛﺑﺗت اﻟدراﺳﺎت واﻷﺑﺣﺎث أن ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻋﻠﻰ دراﺳﺔ ﻋﯾﻧﺔ ﻋﺷواﺋﯾﺔاﻟﺑﺎﺣث 
ﻬﺎ ﻣن إﺟراء ﺑﺣوث ﻋﻠﻰ إﺟراء اﻟﺑﺣوث ﻋﻠﻰ ﻋﯾﻧﺔ ﻣﻣﺛﻠﺔ ﻟﻠﻣﺟﺗﻣﻊ اﻷﺻﻠﻲ ﺗﻣﺎﺛل ﻧﻔس اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺣﺻل ﻋﻠﯾ
اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻛﻠﻪ، ﻛﻣﺎ أن اﺳﺗﺧدام ﻋﯾﻧﺔ ﺻﻐﯾرة ﻣن اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﯾﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ إﺟراء ﺗﺣﻠﯾل إﺣﺻﺎﺋﻲ ﺑﺻورة أدق، 
  .وﻫذا ﯾﻌﻧﻲ اﻟوﺻول إﻟﻰ ﻧﺗﺎﺋﺞ دﻗﯾﻘﺔ وﺳرﯾﻌﺔ
ﺗوزﯾﻊ ﺑوﻗﻊ اﺧﺗﯾﺎرﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻌﺷواﺋﯾﺔ اﻟطﺑﻘﯾﺔ، وذﻟك ﺗﻣﺛﯾل أﻏﻠب ﻣﻔردات اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ وﻓﻲ ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟ     
  : اﻟﺗﺎﻟﯾﺔاﻟﻣﻛﺎﺗبﺗﺑﯾﺎن ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻼء  اﺳ051
  . اﺳﺗﻣﺎرة 03 أﻣﺎﻧﺔ اﻟﻣدﯾر - 1
  .اﺳﺗﻣﺎرة 06 اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺟﺎرﯾﺔ  ﻣﻛﺗب زﺑﺎﺋن- 2
  .  اﺳﺗﻣﺎرة06  زﺑﺎﺋن ﻣﻛﺗب اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺷﺧﺻﻧﺔ- 3
 وأﻋﺗﻣد اﻟﺑﺎﻗﻲ وﻫو ﻟﻌدم اﻛﺗﻣﺎﻟﻬﺎ، ﻣﻧﻬﺎ 52  اﻟﺑﺎﺣثداﺳﺗﺑﻌ اﺳﺗﻣﺎرة وﺑﻌد ﻣﻌﺎﯾﻧﺗﻬﺎ 621وﺗم اﺳﺗرﺟﺎع   
  .اﻟﺗﺣﻠﯾل اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ اﺳﺗﻣﺎرة ﻟﻐرض 101
  
  . ﻣﻧﻬﺞ اﻟدراﺳﺔ-ب
 واﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟوﺻﻔﻲ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ ﻟوﺻف وﺑﯾﺎن واﻗﻊ ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ
وﯾﻌرف ، ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻘل وﻫو إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ واﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎﺑﻊ وﻫو ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
ﻟﺗﺣﻠﯾل واﻟﺗﻔﺳﯾر اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﻣﻧظم ﻟوﺻف ظﺎﻫرة أو ﻣﺷﻛﻠﺔ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟوﺻﻔﻲ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ ﺑﺄﻧﻪ أﺣد أﺷﻛﺎل ا
ًﻣﺣددة، وﺗﺻوﯾرﻫﺎ ﻛﻣﯾﺎ ﻋن طرﯾق ﺟﻣﻊ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻘﻧﻧﺔ ﻋن اﻟظﺎﻫرة أو اﻟﻣﺷﻛﻠﺔ، وﺗﺻﻧﯾﻔﻬﺎ 
  .ٕوﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ واﺧﺿﺎﻋﻬﺎ ﻟﻠدراﺳﺔ اﻟدﻗﯾﻘﺔ
  
  
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  و  
   . ﻧﻣوذج اﻟدراﺳﺔ- ج
  :اﻟﻣواﻟﻲﺎ اﻟﺷﻛل ﺧطوات اﻟﺗﻲ ﯾوﺿﺣﻬﯾﻣﻛن اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ ﻧﻣوذج اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟ
  
  
  . ﺧطوات اﻟدراﺳﺔ(:10)ﺷﻛل رﻗم
  
  . ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث:اﻟﻣﺻدر
  
  
  :اﻟﺧطوة اﻷوﻟﻰ
ﺗﻘدﯾم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ 
اﻹدارﯾﺔ وﺗوﺿﯾﺢ 




اﻟوﻗــــوف ﻋﻠــــﻰ أﻫــــم 







 إﺑ ــــــراز: راﺑﻌــــــﺔاﻟﺧطــــــوة اﻟ
اﻟﻬﻧدﺳــــــــــﺔ ﺗ ــــــــــﺄﺛﯾر إﻋــــــــــﺎدة 
ﻓـﻲ ﺗﺣـﺳﯾن ﺟـودة  اﻹدارﯾـﺔ
 ﻣـــــن اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﻣـــــﺻرﻓﯾﺔ
ﺧـــــﻼل اﻟدراﺳـــــﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾ ـــــﺔ 
ك اﻟﻔﻼﺣــــــــﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾــــــــﺔ ﺑﻧ ــــــــﺑ
 .اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة
إظﻬﺎر : اﻟﺧطوة اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ
ﻋﻼﻗﺔ اﻟﺟودة اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 




  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ز  
  .أﺳﺎﻟﯾب ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت -د
  : ﺗم اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ،ﻟﺗطﺑﯾﻘﻲﺑﺷﻘﯾﻬﺎ اﻟﻧظري وااﻟدراﺳﺔ ﻫذﻩ  ﺟل ﻣﻌﺎﻟﺟﺔأﻣن    
ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻣراﺟﻊ اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ، اﻟﻣﻛﺗﺑﺎتل اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ اﻟﻣﺗوﻓرة ﻓﻲ اﻟرﺳﺎﺋواﻟﻣﺟﻼت واﻟدورﯾﺎت  وﻛﺗباﻟ - 1
   .ﻋﻠﻰ ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧت
  . اﺳﺗﻣﺎرة ﻋﻠﻰ زﺑﺎﺋن ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة051وذﻟك ﺑﺗوزﯾﻊ :  اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن-2
 ﻟﻔﻬم طرﯾﻘﺔ ﺳﯾر اﻹطﺎرات وذﻟك ﻋن طرﯾق ﺗرﺗﯾب ﻟﻘﺎءات دورﯾﺔ ﻣﻊ ﻣدﯾر اﻟوﻛﺎﻟﺔ، وﺑﻌض : اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ- 2
  .رﻓﯾﺔ، وطرح ﺑﻌض اﻻﺳﺗﻔﺳﺎراتاﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻ
واﻻطﻼع ﻋﻠﻰ واﻗﻌﻬﺎ دون أي  ﻋن ﻋﻣل اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﺷﺧﺻﯾﺔﺗم اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻟﺗﺷﻛﯾل ﺻورة و :اﻟﻣﻼﺣظﺔ - 4
  .ﻟﯾناﻟﻣﺳؤوطرف و ﺗوﺟﯾﻪ ﻣن أﻗﯾود 
  
  . اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔاﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺔ اﻷﺳﺎﻟﯾب -ﻫـ
ﺗم  -  وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-ﯾﻔﯾﺔزﺑﺎﺋن ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟر ﻋﻠﻰ اﻟﻣوزعﺳﺗﺑﯾﺎن اﻻ ﺗﺣﻠﯾل ﺑﯾﺎﻧﺎت ﺑﻬدف     
 :اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ ﺑﺎﻷﺳﺎﻟﯾب اﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺔ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
اﻟﺗﻛرارات واﻟﻧﺳب اﻟﻣﺋوﯾﺔ واﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟوﺻف ﺧﺻﺎﺋص ﻣﻔردات  - 1
 .ﻣﺣﺎور اﻟدراﺳﺔﻟدراﺳﺔ، واﺗﺟﺎﻫﺎﺗﻬﺎ ﻧﺣو ﻋﺑﺎرات ا
 .ﻟﻔﺎ ﻛروﻧﺑﺎخ ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺛﺑﺎت ﻓﻘرات اﻻﺳﺗﺑﯾﺎناﺧﺗﺑﺎر أ - 2
  .اﻻرﺗﺑﺎط ﺳﯾﺑرﻣﺎن ﻟﺗﺣدﯾد ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺗﺑﺎط ﺑﯾن ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔﻣﻌﺎﻣل  - 3
  .ﺗﺣﻠﯾل اﻻﻧﺣدار ﻟﺗﺣدﯾد ﻧوﻋﯾﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ - 4
  
   .اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ: ﺎﺛﺎﻟﺛ
  .ﻋرض ﻷﻫم اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ -أ 
 ﺗﺳﻠﯾط اﻟﺿوء     ﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟدراﺳﺎت اﻟﻌرﺑﯾﺔ واﻷﺟﻧﺑﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﻣﺳت ﻣوﺿوع ﺑﺣﺛﻧﺎ، وﺳوف ﻧﺣﺎول
  : ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲاﻷﺣدثﻋﻠﻰ ﺑﻌﺿﻬﺎ ﻣن اﻷﻗدم إﻟﻰ 
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ح  
دﻻﺋل ﻣن اﻟدراﺳﺎت  إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل،"ﺑﻌﻧوان ، ﺳﺎﻣﺑﻠر دراﺳﺔ أﯾرل و-1
اﻟﺗﺧطﯾط ﯾن إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل وﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ وﺟود ﻋﻼﻗﺔ ﺑ: "5991،اﻟﻣﯾداﻧﯾﺔ
ﻧظم  وﻫﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ،ل ﯾﺣﺗوي ﻋﻠﻰ أرﺑﻌﺔ أﺑﻌﺎد ﻟﻠﺑﺣث و ﻟﻠﺗﺣﻠﯾرإطﺎ اﻗﺗراح وﺗم ،اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ
   .ٕﻣﻠﯾﺎت وادارة اﻟﺗﻐﯾﯾر واﻟرﻗﺎﺑﺔاﻟﻌ
، إﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم ﻧظم اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾق ﻓﻌﺎﻟﯾﺔ ﻣﺷروع اﻟﻬﻧدرة"ﺳﯾوﻧﺞ ﻧﯾو ﺑﻌﻧوان  و دراﺳﺔ ﺳﯾوﻛﯾن-2
 ﻫل : اﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﺳؤال ﻫو اﻟدراﺳﺔﺣﺎوﻟت": 7991 ،ﻐﺎﻓورةﺑﺳﻧدراﺳﺔ واﻗﻌﯾﺔ ﻟﻬﯾﺋﺔ ﺗﺣﺻﯾل اﻟﺿراﺋب 
 وﻣن أﻫم اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ ﺗوﺻل ،ﯾﻌﺎد اﻟﻧظر ﻓﻲ ﻧظم اﻟرﻗﺎﺑﺔ وﺗﻌدل أم ﺗﻠﻐﻰ ﻧﻬﺎﺋﯾﺎ وﺗﺳﺗﺑدل ﺑﺄﺳﺎﻟﯾب ﺟدﯾدة
  : اﻟﺑﺎﺣﺛﺎنإﻟﯾﻬﺎ
  . ﺗﺣﻘﯾق ﻓﻌﺎﻟﯾﺔ ﻣﺷروع اﻟﻬﻧدرة ﯾﺗطﻠب ﺗطﺑﯾق إﺟراءات رﻗﺎﺑﯾﺔ ﺟدﯾدة وﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻋن اﻟﺳﺎﺑق-
 ﺑل أﺻﺑﺣت ﺗﺗﺣدد ﺣﺳب ،واﻟﺗرﻗﯾﺎت ﺗﺗم ﺣﺳب رﺗﺑﺔ اﻟﻣوظفﻓﻲ ظل ﻣﺷروع اﻟﻬﻧدرة ﻟم ﺗﻌد اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت  -
  . واﻻﻧﺟﺎزاﻹﻧﺗﺎجﻣﺳﺗوى 
ﻣن ﺗﻘﻠﯾص ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻔﺣص واﻟﻣراﺟﻌﺔ ﻟﻠﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺿرﯾﺑﯾﺔ إﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ أدت إﻟﻰ  -
 ﺗﺟزﺋﺔ اﻟﻧظﺎم اﻟرﻗﺎﺑﻲ إﻟﻰ ﻣﻌﺎﻣﻼت واﺿﺣﺔ ﯾﺷرف ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر، وﻣﻌﺎﻣﻼت ﺗﺷوﺑﻬﺎ ﺑﻌض ﺧﻼل
وﻣﻌﺎﻣﻼت ﻣﻌﻘدة أو ﻓﯾﻬﺎ ﻧزاع أو ﻏش ﺗوﻛل ﻛل ﺗﻌﺎﻟﺞ ﻣن ﻗﺑل ﺿﺑﺎط ﻣﻛﻠﻔﯾن ﺑﺎﻟﻔﺣص واﻟﻣراﺟﻌﺔ، اﻟﻣﺷﺎ
      .  ﺿﺑﺎط ﻋﻠﻰ درﺟﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻟﺗﺧﺻصإﻟﻰ
: "8991، اﻟﻌواﻣل اﻹﻧﺳﺎﻧﯾﺔ ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل" دراﺳﺔ روي و ﻛﻲ  ﺑﻌﻧوان -3
 ،ﺎﻓﻧﯾود إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻷﻋﻣﺎل ﻛﺎﻧت ﻣوﺟﻬﺔ ﻣﺷروﻋﺎ أن ﻣﻌظم ﺟﻬ 83 اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺳﺢ ﻟـوﺿﺣتأ
  اﻟﻌواﻣل اﻹﻧﺳﺎﻧﯾﺔإﻋطﺎءﺑﺿرورة  اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﺗم ﺻﯾﺎﻏﺔ ﺑﻌض اﻟﺗوﺻﯾﺎتاﻟﻣﺗوﺻل إﻟﯾﻬﺎﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟوﻓﻲ ﺿوء 
 . إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻋﻣﻠﯾﺎتاﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻋﻧد ﺗﻧﻔﯾذ 
: "8991 ،ﺎﻣلإطﺎر ﻛﺎﻣل و ﻣﺗﻛ، إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل" ﺑﻌﻧوان  دراﺳﺔ ﻣﺎﺗواﻧﻲ و ﻛﯾوﻣر-4
 واﻟـﺗﺄﻛﯾد ﻋﻠﻰ أﻫﻣﯾﺔ ، ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ أدﺑﯾﺎت إﻋﺎدةاﺧﺗﺑﺎراﻟﻬدف ﻣن ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻫو 
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ط  
دراﺳﺔ  إﻟﻰ ﻻت اﻟﺑﺣث اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎج  ﻣﺟﺎواﻗﺗراح ، ﻣﺧﺗﻠﻔﺔاﺗﺟﺎﻫﺎتﺗﺻﻧﯾﻔﻬﺎ إﻟﻰ أرﺑﻌﺔ  و، ﻧﺟﺎﺣﻬﺎ ﻣدىﻗﯾﺎس
   .ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل
ﺣﺎﻟﺔ دراﺳﺔ ﺑ ﻗﺎم اﻟﺑﺎﺣﺛﺎن: "8991 ،ﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻣﺳﺢ ﻟﺗﺣدﯾ" دراﺳﺔ ﺟروﻓر و ﺟﯾوﻧﺞ ﺑﻌﻧوان -5
ﻬﻧدﺳﺔ وﻛﺎﻧت أﻛﺛر ﻗد ﻧﻔذت ﻋﻠﻰ اﻷﻗل ﻣﺷروﻋﺎ ﻓﻲ إﻋﺎدة اﻟﻣﻧﻬﺎ  %44 أنوﺗوﺻﻼ إﻟﻰ ﺷرﻛﺔ  392
  . ﻋﻣﻠﯾﺎت ﺧدﻣﺔ اﻟزﺑﺎﺋن وﺗطوﯾر اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻫﻲﺗم إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎاﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ 
 ﺣﺎول اﻟﺑﺎﺣث": 8991،ﯾﺎت ﻟﺷرﻛﺔ طﯾرانﺗطوﯾر ﻣﻧﻬﺞ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠ" دراﺳﺔ اﻟﻌﻣري ﺑﻌﻧوان -6
ﯾﻛون و ،ﺷرﻛﺔ طﯾران ﺗﺟﺎرﯾﺔﻓﻲ   اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎتﺎم ﻣﻧﻬﺟﯾﻘد أناﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻫذﻩ 
ﻗﺎرن ﺣﯾث  ، اﻷﺧرى ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠف ﻣﺳﺗوﯾﺎت وأﻧواع اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗؤدﯾﻬﺎ ﺷرﻛﺎت اﻟطﯾرانﻟﻼﺳﺗﺧدامﻣﻼﺋﻣﺎ 
ﻣن أﺟل اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﺟواﻧب وﺷرﻛﺔ اﻟﺧطوط اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ  ﺷرﻛﺔ اﻟﺧطوط اﻟﺟوﯾﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﺑﯾن 
 واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ ﻓﻲ ،اﻻﯾﺟﺎﺑﯾﺔ وﻣواطن اﻟﺿﻌف اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺄﺳﺎﻟﯾب إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﻗﺎﻣت ﺑﻬﺎ اﻟﺷرﻛﺗﯾن
 .اﻟﻣﻘﺗرحإﻋداد اﻟﻧﻣوذج 
رﯾﻛﺎ ﺗﻧﻔﯾذ ﻣﺷﺎرﯾﻊ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻓﻲ ﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت أﻣ"ﺧرون ﺑﻌﻧوان  دراﺳﺔ ﺷﯾﻪ ﻛﯾن وأ-7
 ﻣن ﻣدﯾري اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت ﻓﻲ اﻟوﻻﯾﺎت 012راء وﺗﺻورات آ اﺳﺗطﻼعﺗم اﻟدراﺳﺔ ﻩ ﻓﻲ ﻫذ": 9991، وﻛﻧدا
  :اﻟﺑﺎﺣﺛون إﻟﯾﻬﺎ  اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ ﺗوﺻلأﻫموﻣن ، ﻓﻲ اﻟﺑﻠدﯾن ﻣﺷﺎرﯾﻊ اﻟﻬﻧدرةﺗﻘﯾﯾم  ﺑﻬدف وذﻟك ،اﻟﻣﺗﺣدة وﻛﻧدا
     .اﻟﻬﻧدرة ﻪ اﻷﺛر اﻟﺣﺎﺳم ﻓﻲ ﻧﺟﺎح ﻣﺷﺎرﯾﻊﻟ  اﻟﻌﻠﯾﺎاﻹدارةأﻛد أﻏﻠب ﻣدﯾري اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت أن اﻻﻟﺗزام ودﻋم  -
  . أﻛﺛر اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت اﻟﺗﻲ أﺧذت ﺑﻣﻧﻬﺞ اﻟﻬﻧدرة ﻛﺎﻧت ﻛﺑﯾرة ﻣن ﺣﯾث ﺣﺟم ﻋﻣﺎﻟﻬﺎ-
 وﺗﺗواﺟد ﺟﻠﻬﺎ ﻓﻲ 73وﻋددﻫﺎ ﻫﻲ ﻣن اﻟﺣﺟم اﻟﺻﻐﯾر أﻏﻠب اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﻟم ﺗﺳﻣﻊ ﻋن اﻟﻬﻧدرة  -
  .ﻛﻧدا
ﻰ ﺗطﺑﯾق اﻟﻬﻧدرة ﻫﻲ ﻋدم اﻟﺗﻌﺎون ﺑﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﺳوء إﻟ اﻟﻌﯾﻧﺔ أن اﻷﺳﺑﺎب اﻟﺗﻲ دﻓﻌﺗﻬم أﻓرادﻏﻠب  أ أﻛد-
  .وﻋدم وﺟود ﻓرص ﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﻣﻬﻧﯾﺔ،اﻟﺗﺧطﯾط 
                                                
  . اﻟﮭﻨﺪرة ھﻲ ﻛﻠﻤﺔ ﻣﺮادﻓﺔ ﻹﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ 
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ي  
 ﺗﺣﻠﯾل ﻣﻘﯾﺎس :ٕﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت وﻣﻘﺎﯾﯾس اﻷداء"ﯾت ﺑﻌﻧوان  دراﺳﺔ را-8
ﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺗﻛ اﺳﺗﺧدام ﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ أن :"9991،ﻟﻠﺣﺎﺳوب qapmoCﻣﺗوازن ﻟﺷرﻛﺔ 
 اﻟﺷرﻛﺔﻧﺟﺎح ﻓﻲ  ﺑﺷﻛل ﺟوﻫري ﺳﺎﻫم،  qapmoCٕاﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻣﻊ إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ أﻋﻣﺎل ﺷرﻛﺔو
 ﻓﺎﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻧﺎﺟﺣﺔ ﻣﺛل ﺷرﻛﺔ ، وﺑﯾﻧت أن اﻹﺑداع ﻓﻲ ﺟﺎﻧب واﺣد ﻣن اﻷﻋﻣﺎل ﻟﯾس ﻛﺎﻓﯾﺎ،ﺳوقﻠوﻗﯾﺎدﺗﻬﺎ ﻟ
 ﺟﻣﯾﻊ ﺟواﻧب أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ ﺑﻐﯾﺔ ﺗﺣﻘﯾق ﻊﻣ ﺟزء ﻣﺗﻛﺎﻣﻼ ﺑﺎﻋﺗﺑﺎرﻫﺎ ﺗﺳﺗﺧدم ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  qapmoC
   .ﺎاﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ واﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯾﻬ
إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗزوﯾد اﻟﻣﻌدات اﻟطﺑﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل إدارة ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻟﻧظﺎم " ﺑﻌﻧوان دراﺳﺔ ﻟﯾرﯾوس -9
 ،ﺑﺎﻟﻣﻌدات اﻟطﺑﯾﺔﻌﻣﻠﯾﺔ إدارﯾﺔ اﻧﺳﯾﺎﺑﯾﺔ ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗزوﯾد اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت ﻟ  ﻧﻣوذﺟﺎاﻟدراﺳﺔ اﻗﺗرﺣت :"اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت  ﺗﻘﻠﯾل زﻣن ﺗزوﯾد :ﺗطﺑﯾق إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻗد وﻓر اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻛﺎﺳب وﻣﻧﻬﺎﺗوﺻﻠت إﻟﻰ أن و
اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ  وزﯾﺎدة اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  واﻟﺗﻛﺎﻣل ﻓﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،اﻻﺗﺳﺎق، زﯾﺎدة  ﯾوم29 ﯾوم إﻟﻰ 451ﺎﻟﻣﻌدات اﻟطﺑﯾﺔ ﻣن ﺑ
 .ﻟطﺑﯾﺔاﻟﺗﻘﻧﯾﺔ ﻟﻠﻣﻌدات اﺗﺣﺳﯾن اﻟﻛﻔﺎءة و
ﻧﺎﻗﺷت : "0002، ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل" ﺑﻌﻧوان allalO دراﺳﺔ - 01
ﺑﯾﻧت أن دورﻫﺎ  و، ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻣﺳﻬﻼﺑﺎﻋﺗﺑﺎرﻫﺎﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ أﻫﻣﯾﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
ﺗﺧﻔﯾض درﺟﺔ اﻟوﺳﺎطﺔ ﺎ ﻣن ﺧﻼل زﯾﺎدة درﺟﺔ اﻟﺗﻌﺎون، وﺗﻌدﯾل ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻬﻣﺳﺎﻋدة اﻟﺷرﻛﺎت ﻋﻠﻰ  ﻓﻲ ﻣﻬم 
  .ﻗواﻋد اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟﻣﺷﺗرﻛﺔاﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن  و،اﻻﺗﺻﺎلﻬﯾل ﻋﻣﻠﯾﺎت وﺗﺳ
طﺎع اﻟﻣﺻﺎرف إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ واﻷداء دراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻗ" دراﺳﺔ ﺑدرﯾﺔ اﻟﻣﻌﺗز ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم، ﺑﻌﻧوان - 11
ﺗطرﻗت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﻣدى ﺗطﺑﯾق ":  0002 رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻷردﻧﯾﺔ،،اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓﻲ اﻷردن
 وﻣﺳﺗوﯾﺎت ﻫذا اﻟﺗطﺑﯾق واﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﺟودة ،ﯾﺔ ﻓﻲ اﻷردن ﻟﻣﻔﻬوم إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔاﻟﻣﺻﺎرف اﻟﺗﺟﺎر
 أن اﻟﻣﺻﺎرف اﻷردﻧﯾﺔ ﺗﺗﺑﻧﻰ ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﺑﻛل وﺗﻣﺛﻠت ﻧﺗﺎﺋﺟﻬﺎ ﻓﻲ ،اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ واﻷداء اﻟﻣؤﺳﺳﻲ
   .ﺻر ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﻣؤﺳﺳﻲ ﻟﻠﻣﺻﺎرفﻛل ﻋﻧﺗﺄﺛﯾر ﻓﻲ  اﺧﺗﻼف ن ﻫﻧﺎك ، وأﻋﻧﺎﺻرﻩ ﻟﻛن ﺑدرﺟﺎت ﻣﺗﻔﺎوﺗﺔ
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ك  
أﺛر اﻟﺟودة ﻋﻠﻰ اﻟرﺑﺣﯾﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف اﻷردﻧﯾﺔ، "ﺳﻣﯾﺔ أﺣﻣد، ﺑﻌﻧوان ر دراﺳﺔ - 21
ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوى رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء  اﻟﺗﻌرف ﺣﺎوﻟت اﻟﺑﺎﺣﺛﺔ" : 0002ل اﻟﺑﯾت اﻷردن، آ ﺟﺎﻣﻌﺔ ،رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر
وﺗوﺻﻠت ﺳﻛﺎن واﻟﺑﻧك اﻹﺳﻼﻣﻲ ﻓﻲ اﻷردن،  اﻹﺑﻧكﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑودرﺟﺔ وﻻﺋﻬم ﻟﻣﺻﺎرﻓﻬم ﻣن ﺧﻼل دراﺳﺔ 
  .ﺗﻘدﻣﻪ إدارة ﻛل ﺑﻧكﻣﺎ  و،إﻟﻰ وﺟود ﻓﺟوة ﺑﯾن ﻣﺎ ﯾﺗوﻗﻌﻪ اﻟزﺑﺎﺋن ﻣن ﺧدﻣﺎت
إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻧظم اﻟﻌﻣل ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﺧطوط اﻟﺟوﯾﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ "ﺑﻌﻧوان  ﻲ دراﺳﺔ اﻟﺷﻣراﺋ- 31
ﻣن  ﻪوب إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﻛﯾﻔﯾﺔ ﺗطﺑﯾﻘ اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﺳﻠﻫدﻓﻬﺎوﻫﻲ دراﺳﺔ ﺗﻘوﯾﻣﯾﺔ : "0002،اﻟﺳﻌودﯾﺔ
 .اﻟﺧطوط اﻟﺟوﯾﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ واﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺣﻘﻘﺔ ﻣﻧﻪ واﻟﻌﻘﺑﺎت اﻟﺗﻲ واﺟﻬﺗﻪطرف 
ﺟﺎءت  :"1002،إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل و ﺗﺻﻣﯾم اﻟﻧظم و ﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ"ﺑﻌﻧوان  avreJ دراﺳﺔ - 41
  واﻟﺗﺷﺎﺑﻪ ﺑﯾﻧﻬﺎ وﺑﯾناﻻﺧﺗﻼفﺣدﯾد أوﺟﻪ ﺗ و،ﺎت إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻧظرﯾﻻﺧﺗﺑﺎرﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ 
ﻬﻧدﺳﺔ ﯾﻣﻛن أن ﯾﻛون ﻣﺛﻣرا اﻟ إﻋﺎدة أﺳﻠوب اﺳﺗﺧدام وﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ أن ،ﺗطوﯾر ﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  .   اﻟﻣﻧﺗﺟﺎتزﯾﯾ ﺣﯾث ﯾؤدي إﻟﻰ ﺗﺧﻔﯾض اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ وﺗﻣ،ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﺗزاﻣن ﻣﻊ ﺗطوﯾر ﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻷﺳﺎﺳﯾﺔ ﺑﻛﻠﯾﺔ اﻟﺗرﺑﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧﺎت  ﺗطوﯾر ﻧﻣوذج " دراﺳﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ اﻟﻌﺗﯾﺑﻲ ﺑﻌﻧوان- 51
 اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟوﺻﻔﻲ اﻋﺗﻣدت": 1002، ﺑﻣﺣﺎﻓظﺔ ﺟدة ﻓﻲ ﺿوء اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﻣطﻠوﺑﺔ ﻓﻲ اﻟﺧرﯾﺟﺔ
 واﻟﺛﺎﻧﻲ ﻣوﺟﻪ ﻟطﺎﻟﺑﺎت اﻟﺳﻧﺔ اﻟراﺑﻌﺔ ،اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ، وﺗﺻﻣﯾم اﺳﺗﺑﯾﺎﻧﯾن أﺣدﻫﻣﺎ ﻣوﺟﻪ ﻷﻋﺿﺎء ﻫﯾﺋﺔ اﻟﺗدرﯾس
اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﺗﺻوراﺗﻬم ﻋن ﻠﯾل اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت ﻗﺎﻣت اﻟﺑﺎﺣﺛﺔ ﺑﺎﺳﺗﺧﻼص أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣول ﺑﺎﻟﻛﻠﯾﺔ، وﻣن ﺧﻼل ﺗﺣ
 واﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﯾﺔ اﻟﻼزﻣﺔ، وﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ،اﻟﺗﻲ ﯾﻧﺑﻐﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎ وطرﯾﻘﺔ إﻋداد اﻟﺧرﯾﺟﺔ
ﻗﺔ ﻓﻲ ﺑرز ﻣظﺎﻫرﻫﺎ ﻋدم اﻟدأﯾﺔ ﺑﺎﻟﻛﻠﯾﺔ ﺗﻌﺎﻧﻲ ﻣن اﻟﺧﻠل، وﻣن  ﻣن اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدار%07أن أﻛﺛر ﻣن 
ﻋﺿﺎء ﻷ وﻋدم ﻗدرﺗﻬم ﻋﻠﻰ ﺗﻔوﯾض اﻟﻣﻬﺎم ، واﻧﺷﻐﺎل اﻟرؤﺳﺎء ﺑﺄﻋﻣﺎل ﻫﺎﻣﺷﯾﺔ،اﺧﺗﯾﺎر اﻟطﺎﻟﺑﺎت اﻷﻓﺿل
    .   ﺑﻣﻬﺎﻣﻬن ﻋﻠﻰ اﻟﻘﯾﺎممﺑﺷﻛل ﯾﺳﺎﻋدﻫﻫﯾﺋﺔ اﻟﺗدرﯾس 
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ل  
 ﺑﺎﺳﺗﺧدامﻧﻣوذج ﻣﻘﺗرح ﻟﺧﻔض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف ﻓﻲ ﻛﻠﯾﺔ اﻟﺗرﺑﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧﺎت " دراﺳﺔ ﺳﻌﺎد اﻟﺣﺎرﺛﻲ ﺑﻌﻧوان - 61
 وأﻓﺿل أداء ﻓﻲ اﻟﻛﻠﯾﺔ ﻣﺣل ،أﻗل ﺗﻛﻠﻔﺔإداري ﻧﻣوذج إﻋداد  ﻫدف اﻟدراﺳﺔ ﻫو :"2002،أﺳﻠوب اﻟﻬﻧدرة
  .اﻟدراﺳﺔ
ﺗطﺑﯾق ﻣﺑﺎدئ اﻟﺣدث اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﻧظم : " ﺑﻌﻧوان yayhdapottahC  و radnulpihCدراﺳﺔ  - 71
اﻟدراﺳﺔ ﻫذﻩ ﺗﻘﺗرح  :"3002، اﻟﻣﻔﺗوﺣﺔ ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ اﻟوﻻﯾﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ
، ﺣﯾث ﯾﻣﻛن أن ﯾﺗم ﺗﺻﻣﯾم وﺗطوﯾر ﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺳﺗﺧدم ﻓﻲ ﯾاﻟﺣدث  ﻋﻠﻰ ﻣﺧططﺎت ًﻧﻣوذﺟﺎ ﯾﻌﺗﻣد
ًﺗﺣﻠﯾل ﻛل ﺣدث ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻣﺗطﻠﺑﺎﺗﻪ ﻣن اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت واﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﻣوارد، وﺗﺑﺣث ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ أﯾﺿﺎ ﻓﻲ اﻟﻘوى 
  .اﻟﻣﺣرﻛﺔ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﻣﻛوﻧﺎﺗﻬﺎ
  ":3002،ودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ واﻟﻬﻧدرة اﻟﻣﺗﻛﺎﻣل ﻓﻲ اﻷردنأﻧﻣوذج إدارة اﻟﺟ: "دراﺳﺔ اﻟﺳﻣﺎن، ﺑﻌﻧوان - 81
ﯾﺣﺎول أن و ﻋﻠﻰ ﺗطوﯾر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻷردﻧﯾﺔ، ﯾﺳﺎﻋدﻧﻣوذج إداري ﻣﺗﻛﺎﻣل ﻫدف اﻟدراﺳﺔ ﻫو ﺗطوﯾر   
ﯾﻠﻐﻲ  ﺟواﻧب اﻟﻧﻘص وﯾﻘﻠص ﻣنﯾﺟﻣﻊ ﺑﯾن ﻋواﻣل اﻟﻧﺟﺎح ﻓﻲ اﻷﻧظﻣﺔ اﻹدارﯾﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، وﻓﻲ اﻟوﻗت ﻧﻔﺳﻪ 
 ﺿرورة ﻗﯾﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻷردﻧﯾﺔ ﺑﺗﺑﻧﻲ ﻣﺑﺎدئ إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠﻰ  اﻟدراﺳﺔﺣﯾث أﻛدت ،اﻟﺧﻠلﻋواﻣل 
 وﺗﺣﻘﯾق اﻟﺗﻧﻣﯾﺔ ، ﻣن أﺟل ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوى أداﺋﻬﺎﺎﻣل وﻣﺗﻛﺎﻣل ﺷ ﺿﻣن ﻣﻧﻬﺞ،وﯾر اﻟﻣﺳﺗﻣر واﻟﻬﻧدرةواﻟﺗط
  .اﻟﻣﺳﺗداﻣﺔ
دور ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ "دراﺳﺔ ﻣﺣﻣد ﻣﻔﺿﻲ ﻋﺛﻣﺎن اﻟﻛﺳﺎﺳﺑﺔ، ﺑﻌﻧوان  - 91
، أطروﺣﺔ ﺎت اﻷﻋﻣﺎل، دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺷرﻛﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت وﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷردنﻋﻣﻠﯾ
  إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﺗﺄﺛﯾر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﺎﻟﺟت": 4002  اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻷردﻧﯾﺔ،،دﻛﺗوراﻩ
 ﻧﻔذت ﺑراﻣﺞ ﻣن اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻣﺑﺣوﺛﺔ ﻗد %36، وﺗوﺻﻠت إﻟﻰ أن اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ ﺷرﻛﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻷردﻧﯾﺔ
ﻣن اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻣﺑﺣوﺛﺔ ﺗﺧطط ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ  %3.82إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻟﻌﻣﻠﯾﺎﺗﻬﺎ أو ﺑدأت ﺑﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ، وأن ﻓﻲ 
ﺟﻣﯾﻊ ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻬﺎ أو ﺑﻌﺿﻬﺎ، وأن اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗم إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎ ﺗرﺗﺑط ﺑﻘواﻋد اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟﻣﺷﺗرﻛﺔ 
ً ﻧﻣوذﺟﺎ  اﺳﺗوﺣﻰ إﻟﯾﻬﺎ اﻟﺑﺎﺣثﺗوﺻل، وﻓﻲ ﺿوء اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ رةﯾوﺑرﻣﺟﯾﺎت اﻟﻌﻣل اﻟﺟﻣﺎﻋﻲ واﻟﻧظم اﻟﺧﺑ
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  م  
ﺷرﻛﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت وﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﺑ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻫﻧدﺳﺔﺗﻧﻔﯾذ إﻋﺎدة ﻟدور ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ 
  .اﻷردن
 ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﺑﻧك ﻓﻠﺳطﯾن"دراﺳﺔ ﺣﺎﺗم ﻏﺎزي ﺷﻌﺎﺷﻌﺔ ﺑﻌﻧوان  - 02
ﺑﻧك ﺗﻌرﺿت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﺗﻘﯾﯾم ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ  :"4002،  ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻣﺣدود
ت ﻧﺗﺎﺋﺟﻬﺎ إﻟﻰ وﺟود ﻣن ﺧﻼل ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوة ﺑﯾن اﻟﺟودة اﻟﻔﻌﻠﯾﺔ واﻟﺟودة اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ، وأﺷﺎر ،ﻓﻠﺳطﯾن اﻟﻣﺣدود
 ﻣﻣﺎ دل ﻋﻠﻰ وﺟود ﻓرص ﻟﺗﺣﺳﯾن وﺗطوﯾر ،ﯾﺟﺎﺑﯾﺔ، ﻟﻛﻧﻬﺎ ﻻ ﺗرﻗﻰ ﻟﻣﺳﺗوى ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼءﺟواﻧب إ
وﯾﻠﯾﻪ ﺑﻌد اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ، ﻛﻣﺎ ﺑﯾﻧت اﻟدراﺳﺔ أن اﻟﻌﻣﻼء ﯾﻌطون أﻫﻣﯾﺔ أﻛﺑر ﻟﺑﻌد اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ، اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ، 
      . اﻟﺗﻌﺎطف، وأﺧﯾرا ﺑﻌد اﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺑﻌداﻟﺛﻘﺔ ﺛمﺑﻌد ﺛم 
ل وأﺛرﻩ ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺗﻔﻛﯾر ﺑﺈﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻷﻋﻣﺎ": وانﺑﻌﻧدراﺳﺔ رﺿﺎء ﺣﺎزم ﻣﺣﻣد ﯾﺣﻲ اﻟدﻟﯾﻣﻲ  - 12
ﻫﻧدﺳﺔ ﺗﺄﺛﯾر إﻋﺎدة ﺗﻧﺎوﻟت : "5002  رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣوﺻل، اﻟﻌراق،،اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﯾﺔ
 واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ واﻟﻣوارد اﻟﺑﺷرﯾﺔ وﻋﻼﻗﺔ ﺑﺎﻹﺟراءاتاﻟﻣﺳﺗﺷﻔﯾﺎت ﻣن ﺧﻼل إﻋﺎدة اﻟﺗﻔﻛﯾر  ﻓﻲ اﻹدارﯾﺔاﻟﻌﻣﻠﯾﺎت 
 ﺑﻣﺳﺗﺷﻔﻰ ذﻟك ﺑﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﯾﺔ، وﺑﻌد اﺧﺗﺑﺎر ﻧﻣوذج اﻟدراﺳﺔ وﻓرﺿﯾﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧﯾﺔ
 اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺑﺎط ﻣﻌﻧوﯾﺔ ﺑﯾن ﻣﺗﻐﯾر إﻋﺎدة ﺗوﺻﻠت اﻟﺑﺎﺣﺛﺔ ﻟوﺟود ، ﺑﺎﻟﻌراق وﻣﺳﺗﺷﻔﻰ اﻟﺳﻼم،اﻟﺧﻧﺳﺎء
  .  اﻟﺻﺣﯾﺔوﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت
دراﺳﺔ ﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف "ﺑﻌﻧوان ﻏﺎ ﻣرام إﺳﻣﺎﻋﯾل اﻵدراﺳﺔ  -22 
 ﻫو ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻫدف: "6002  ﻓﻠﺳطﯾن،ﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻏزة، اﻟﺟﺎﻣ،ﺗﯾر رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳ،ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة
ﺎﻟﻬﯾﺎﻛل ﺑ ﻫﺎرﻣدى ﺗﺄﺛﺗﺣدﯾد  و،ﻏزةﺑﻘطﺎع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف  اﺳﺗﺧدامطرق اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ 
  .ﻧظﯾﻣﯾﺔ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎاﻟﺗ
 ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺎﺳﺗﺧدام ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوة ﺑﯾن"  دراﺳﺔ ﺳﻔﯾﺎن ﻣﺳﺎﻟﺗﺔ، ﺑﻌﻧوان - 32
رﻛزت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام : 7002 ،، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﻣرﻛز اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ، ﺗﺑﺳﺔ"اﻹدراك واﻟﺗوﻗﻌﺎت
 ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ وﻓق دورﻩ ﻓﻲ و،اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻣﺟﺎل ﻣﺷﻛﻼت اﻟﺟودة ﻓﻲ وﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوة ﻟﺗﺷﺧﯾص ﻣﺳﺑﺑﺎت 
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ن  
وﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ  ،اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﯾﻪ ﻓﻲ دراﺳﺎت ﻻﺣﻘﺔٕاﻣﻛﺎﻧﯾﺔ  ﻣﺻداﻗﯾﺗﻪ وودراﺳﺔ ﻣدى ،ﺧطوات ﻣﺣددة
 وﯾﻣﻛن اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﯾﻪ ﻓﻲ دراﺳﺎت ﻣﯾداﻧﯾﺔ ،أن ﻣﻘﯾﺎس اﻟﻔﺟوة ﯾﺗﻣﺗﻊ ﺑدرﺟﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻟﻣﺻداﻗﯾﺔ واﻟﺛﺑﺎت
  . إﻻ أﻧﻪ ﯾﺣﺗوي ﻋﻠﻰ ﺻﻌوﺑﺎت ﻋﻧد ﺣﺳﺎب ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻔﺟوة ﻣﻧﻬﺎ اﻟﺗﻔﺎؤل اﻟﻌﺎﻟﻲ ﻟدى اﻟﻌﻣﻼء،ﻻﺣﻘﺔ
ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ وزارة واﻗﻊ إﻋﺎدة "اﻟﺳر ﺑﻌﻧـوان أﯾﻣن ﺟﻣﺎل ﻋﺑد اﻟﻬﺎدي دراﺳﺔ  - 42
واﻗﻊ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ  ﻋﻠﻰ ﺗﻌرفاﻟ ﻣن أﺟل: "8002  ﻓﻠﺳطﯾن،،اﻟداﺧﻠﯾﺔ واﻷﻣن اﻟوطﻧﻲ ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة
ﺑﺗوزﯾﻊ اﺳﺗﺑﯾﺎن ﻋﻠﻰ  ﻗﺎم اﻟﺑﺎﺣث ،ﺑوزارة اﻟداﺧﻠﯾﺔ واﻷﻣن اﻟوطﻧﻲ ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة( اﻟﻬﻧدرة)اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ 
 ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ، ﻣﺎ ﺑﯾن وﻛﯾل ﻣﺳﺎﻋد وﻣدﯾر داﺋرةﺗﻬم اﻟوظﯾﻔﯾﺔﻣوظف ﺗﺗراوح درﺟﺎ( 003)ﻋﯾﻧﺔ ﻣﻛوﻧﺔ ﻣن 
 إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻪﺗدراﺳﺧﻠﺻت  و،دراء اﻟﻌﺎﻣﯾن ﻓﻲ اﻷﺟﻬزة اﻷﻣﻧﯾﺔإﺟراء ﺑﻌض اﻟﻣﻘﺎﺑﻼت ﻣﻊ اﻟﻣ
 إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔﻗﺻور ﻓﻲ ﻓﻬم وأﻫﻣﻬﺎ وﺟود وﻋﻲ ﻟدى ﻗﯾﺎدة وزارة اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﺑﻣﻔﺎﻫﯾم اﻟﺗطوﯾر اﻹداري، 
  .ﯾﺔاﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدار
 ﻋﻠﻰ ﺟواﻧب اﻟﻧﺟﺎح اﻹدارﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ إﻋﺎدةاﻧﻌﻛﺎﺳﺎت "ﺑﻌﻧوان  دراﺳﺔ ﺣﺎزم ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز اﻟﻧﺷﺗﺔ - 52
 ﺗﺑﯾﺎن أﺛر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻫو  ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔﻫدف: "9002  ﻓﻠﺳطﯾن،،اﻟﻣؤﺳﺳﻲ ﻓﻲ ﺑﻠدﯾﺔ اﻟﺧﻠﯾل
ﻠوﻣﺎت، ﻛﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﯾﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ، ﻗدرات ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌ،  اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲاﻟﻬﯾﻛل ﺗﺻﻣﯾم :ﻋﻠﻰ
 وﺟود ﺣﺎﺟﺔ ﻹﻋﺎدة ﺻﯾﺎﻏﺔ اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ إﻟﻰ اﻟﻣﻧظوﻣﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﻠدﯾﺔ اﻟﺧﻠﯾل، وﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ
   .ﻟﺑﻠدﯾﺔ اﻟﺧﻠﯾل، وﺿرورة زﯾﺎدة ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ
 ﻠﯾﺔاﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ ودور إد"ﺑﻌﻧوان ﺟﻬﺎن ﺳﻠﻣﺎن اﻟﻌﻼوي دراﺳﺔ  - 62
 ﺑﯾن اﻻرﺗﺑﺎطﻋﻼﻗﺔ  ﻻﺧﺗﺑﺎرﺟﺎءت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ : "1102  اﻟﻌراق،،ﺑﻐداد، ﺑداع اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲوأﺛرﻫﺎ ﻓﻲ اﻹ
 وﻣن ﺧﻼل دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧﯾﺔ ﻋﻠﻰ ،اﻹدارﯾﺔ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻣﻊ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻣﺗﻐﯾرات إدارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ
ﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري واﻟﻣﻌدل اﻟﻌﺎم اﻟﻧﺳب اﻟﻣﺋوﯾﺔ واﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑ وﺑﺎﺳﺗﺧدام ،ﻣﺻﻧﻊ ﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺻﺎﺑون
وﻧﻣﺎذج اﻻﻧﺣدار ( F،T)ﻻﺧﺗﺑﺎر ﻓرﺿﯾﺎت اﻻرﺗﺑﺎط، واﺧﺗﺑﺎرا ( s’namraepS)ﻟـ وﻣﻌﺎﻣل ارﺗﺑﺎط اﻟرﺗب 
 اﻫﺗﻣﺎم أﻫﻣﻬﺎ ﻗﻠﺔ ،اﻻﺳﺗﻧﺗﺎﺟﺎتﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﺟﻣﻠﺔ ﻣن  ،اﻟﺑﺳﯾط واﻟﻣﺗﻌدد ﻻﺧﺗﺑﺎر ﻓرﺿﯾﺎت اﻟﺗﺄﺛﯾر
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  س  
 ﺑﺳﺑب ﺿﻌف اﻹﻣﻛﺎﻧﯾﺎت  اﻹدارﯾﺔﺗﻧﻔﯾذ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔاﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺑرات إدارة اﻟﻣﺻﻧﻊ ﺑﺗوﻓﯾر اﻟﻣﻬﺎرات واﻟﺧ
  .اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ
  
  .اﻟﺗﻌﻘﯾب ﻋﻠﻰ اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ -ب
  :ﻣﺎ ﯾﻠﻲﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ      
 وﺗﺧﻔﯾض ،ﻣﻬم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻷداءﻟدورﻫﺎ اﻟﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﺑﺈ ﻣﺗزاﯾد اﻫﺗﻣﺎم ﻫﻧﺎك - 1
  .وﻋﯾﺔ ﻓﻲ اﻷداءﯾف وﺗﺣﻘﯾق ﻗﻔزة ﻧاﻟﺗﻛﺎﻟ
  .ﻟﻠﺗطوﯾر واﻟﺗﺣﺳﯾن ﻣن ﺧﻼل ﻣدﺧل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﻋﻣﻠﯾﺔ  ﻧﻣﺎذج ﻗدﻣت ﺑﻌض اﻟدراﺳﺎت - 2
 وﺗﺑﺣث ﻓﻲ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﻛﺎﻣﻠﯾﺔ ، إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻣﻊ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتتﺗﻧﺎوﻟأﻏﻠب اﻟدراﺳﺎت  - 3
  .ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ
ﻠﯾﺎت وﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻛﺄﺳﺎس ﻟﻠﺗطوﯾر ﺑﯾن إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣ( 1002)avreJ رﺑطت دراﺳﺔ  - 4
ٕﺑﯾن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ واﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﺎﻋﺗﺑﺎرﻫﺎ أدوات ﻟﺗﺳﻬﯾل ( 0002 )allalOاﻹداري، ﻓﻲ ﺣﯾن رﺑطت دراﺳﺔ 
  .ﺗدﻓق اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ودﻋم اﻟﻘرار
 ﺑﺎﺧﺗﺑﺎر ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺗﺑﺎط ﺑﯾن ﻣﺗﻐﯾرات إدارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ (1102 )دراﺳﺔ ﺟﻬﺎن ﺳﻠﻣﺎن اﻟﻌﻼوي  اﻧﻔردت- 5
  .ٕواﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ
  
  .اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ وﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ -ج
ﻣﻌظم اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﺗﻌرﺿت ﻟدور وواﻗﻊ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣﻛوﻣﯾﺔ واﻷﻣﻧﯾﺔ      
رﻓﯾﺔ وﻻ ﯾوﺟد دراﺳﺎت ﺗﺗﻧﺎول ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺻ ،أو اﻟﺻﺣﯾﺔواﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ 
ﺑﯾﺋﺎت ﻏرﺑﯾﺔ وﻋرﺑﯾﺔ ﻗد ﻻ  ﻛﻣﺎ أن أﻏﻠب اﻟدراﺳﺎت أﺟرﯾت ﻓﻲ ،(6002) دراﺳﺔ ﻣرام إﺳﻣﺎﻋﯾل ﺑﺎﺳﺗﺛﻧﺎء
 ﺗﺗﻧﺎول ﺑدارﺳﺔ ﺟدﯾدةاﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ول ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ إﺛراء ﺎﺗﺣ  ﻟذﻟك،اﻟﺟزاﺋرﺗﺗﺷﺎﺑﻪ ﺑﺎﻟﺿرورة ﻣﻊ ﺣﺎﻟﺔ 
 وﻫو ﺑﻧك ،ﺣد اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ أﻓﻲاﻟﺗﻌرض ﻟﻣﺳﺑﺑﺎﺗﻬﺎ وواﻗﻊ اﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻹدارﯾﺔ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ 
  . اﻟﺟزاﺋر-وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة -اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ع  
  .ﺻﻌوﺑﺎت اﻟﺑﺣث: راﺑﻌﺎ
  :ﻧﺟداﻟﺻﻌوﺑﺎت اﻟﺗﻲ واﺟﻬت إﻋداد اﻟﺑﺣث ﻣن ﺑﯾن     
 ﻟﻠوﺻــول إﻟــﻰ أدﻗﻬــﺎﻛﺑﯾــر  ﻣﻣــﺎ ﺟﻌــل اﻟﺑﺎﺣــث ﯾﺑــذل ﺟﻬــد ،ﺗﻧــﺎﻗض اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت وﺗﻌــددﻫﺎ ﺑﺗﻌــدد ﻣــﺻﺎدرﻫﺎ -أ
    .وأﻛﺛرﻫﺎ ﻣوﺛوﻗﯾﺔ
اﻷﻛﺎدﯾﻣﯾــــﺔ دون اﻟدراﺳــــﺎت  واﻗﺗــــﺻﺎرﻩ ﻋﻠــــﻰ اﻟدراﺳــــﺎت ﺣداﺛــــﺔ ﻣﻔﻬــــوم إﻋــــﺎدة اﻟﻬﻧدﺳــــﺔ اﻹدارﯾــــﺔﺑــــﺳﺑب  -ب
إﯾـــﺻﺎل وﺗﺑـــﺳﯾط ﻓﻛـــرة اﻟﻣوﺿـــوع  ﻟﻠﻌﻣـــﻼء واﻹدارﯾـــﯾن ﻓـــﻲ ﺑﻧـــك ﻓـــﻲ ﺻـــﻌوﺑﺔ   ﻓﻘـــد واﺟـــﻪ اﻟﺑﺎﺣـــث،اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾـــﺔ
  .وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة -اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
اﻛﺗـراﺛﻬم أو ﻟﻌـدم  ﻟﻌدم ﺗوﻓر اﻟوﻗـت اﻟﻛـﺎﻓﻲاﻋﺗذارﻫم ﻋن ذﻟك و ﻋزوف ﺑﻌض اﻟﻌﻣﻼء ﻋن ﻣﻸ اﻻﺳﺗﻣﺎرة -ج
  .ﺑﺄﻫﻣﯾﺔ اﻟﺑﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ
 ﻣﻸﻫـﺎ إﻟـﻰﻣﻣـﺎ اﺿـطر اﻟﺑﺎﺣـث ، ﻻ ﯾﺗﻘﻧـون اﻟﻘـراءة واﻟﻛﺗﺎﺑـﺔ اﻟذﯾن وزﻋت ﻋﻠﯾﻬم اﻻﺳﺗﻣﺎرة اﻟﻔﻼﺣﯾنأﻏﻠب  -د
   .راﺋﻬمآﺑدﻻ ﻋﻧﻬم ﺑﻌد أﺧذ 
  
  .ﻫﯾﻛل اﻟﺑﺣث: ﺧﺎﻣﺳﺎ
ٕﻣدﺧل ﻧظري ﺣول اﻟﺟودة واﻋﺎدة ﺑـن اﻟﻔﺻل اﻷول واﻟﻣﻌﻧون  ﻓﺻول ﺗﺿﻣأرﺑﻌﺔﯾﻧﻘﺳم اﻟﺑﺣث إﻟﻰ     
ﻣﺎﻫﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺛﻼﺛﺔ  ﺗطرق اﻟﻣﺑﺣث اﻷول إﻟﻰ ، ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺑﺎﺣثاﻹدارﯾﺔاﻟﻬﻧدﺳﺔ 
ﻣﻔﻬوم إﻋﺎدة ، وﺗﻌرض اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻟﺗﻌرض اﻟﻣطﻠب اﻷول ﻟﻧﺷﺄة وﺗطور إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ، ﻣطﺎﻟب
، أﻣﺎ اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﻣﺑﺎدئ دواﻓﻊ و، ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺗﺿﻣن اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث ﯾﺔاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدار
، ﺣﯾث ﺧﺻص  اﻟﻣداﺧل اﻹدارﯾﺔ اﻷﺧرىﻬﺎ وﺑﯾنﻣراﺣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ واﻟﻔرق ﺑﯾﻧﻓﺗطرق إﻟﻰ 
ﻋﻣﻠﯾﺎت ﺳﺑﺎب ﻓﺷل  وﺧﺻص اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻷ،ﻣراﺣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔاﻟﻣطﻠب اﻷول ﻟﻠﺗﻌرﯾف ﺑ
 إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ واﻟﻣداﺧل ﺑﯾناﻟﻔرق  ﻓﺟﺎء ﻟﺗوﺿﯾﺢاﻟﺛﺎﻟث اﻟﻣطﻠب  أﻣﺎ ﻹدارﯾﺔ، اإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ
اﻟﺗﻌرض ﻟﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ ، واﻧﺗﻬﻰ اﻟﻔﺻل ﺑﺎﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻟث وﻓﯾﻪ ﺗم اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة ﻣن ﺧﻼل اﻹدارﯾﺔ اﻷﺧرى
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ف  
 وﺳﺎﺋل ﺗﺣﺳﯾﻧﻬﺎ ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺛﺎﻧﻲ، وﺗطورﻫﺎ اﻟﺗﺎرﯾﺧﻲ وأﻫﻣﯾﺔ دراﺳﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻣطﻠباﻟﻣطﻠب اﻷولﻓﻲ 
    .وأﻫم ﺗﻛﺎﻟﯾﻔﻬﺎ وﺟواﺋزﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
      
ﺛﻼﺛﺔ ﻓوزع ﻋﻠﻰ   اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وأﺷﻛﺎل ﺗطوﯾرﻫﺎﺑﻧﻣﺎذج ﻗﯾﺎس ﺟودة واﻟﻣﻌﻧون أﻣﺎ اﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎﻧﻲ    
ﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺑﺎﺣث، ﺧﺻص اﻷول ﻟﻣﺎﻫﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﯾﻧﻘﺳم إﻟﻰ اﻟﻣطﻠب اﻷول اﻟذي ﯾﺗﻧﺎول ﻣ
 اﻟذي ﯾوﺿﺢاﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث ﺛم  ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﺗطورﻫﺎ، وﺗﺿﻣناﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ ، وأﻫﻣﯾﺗﻬﺎ
ﺧﺻﺎﺋص وﺗﻘﺳﯾﻣﺎت اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﺗطرق إﻟﻰ اﻟﻣطﻠب اﻟراﺑﻊ  أﻣﺎ أﺑﻌﺎد اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ودورة ﺣﯾﺎﺗﻬﺎ،
 ﺗﻧﺎولرﺑﻊ ﻣطﺎﻟب، ، وﺧﺻص اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻟﻘﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل أاﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
 ﻋﻼﻗﺔ ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﻣطﻠب اﻷول ﻣﻔﻬوم وأﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، وﺗﻌرض اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ إﻟﻰ
ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، أﻣﺎ   ﻧﻣﺎذجرﻛز ﻋﻠﻰاﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑرﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء، اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث 
ﺷﻛﺎل ﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻟث اﻟذي ﺧﺻص ﻷ، وﻓﻲ اأﻫداف ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻧﺎولاﻟﻣطﻠب اﻟراﺑﻊ ﻓﺗ
،  ﺧطوات اﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺟدﯾدة ﺗطرق اﻟﻣطﻠب اﻷول إﻟﻰﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
أﻣﺎ اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث   واﻟﻌواﻣل اﻟﻣؤﺛرة ﻓﯾﻬﺎ، ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔطرق إﻟﻰوﺗطرق اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  .ﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت وﻣﺗطﻠﺑﺎت ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔإﻓﺗطرق إﻟﻰ 
      
  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﺗم اﻟﺗﻌرف ﻓﻲ اﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎﻟث ﻋﻠﻰ      
 ﻣطﺎﻟب، أوﻟﻬﺎ ﺟﺎء ﻟﻠﺗﻌرﯾف أرﺑﻌﺔ، وﺗﺿﻣن  ﺑﺎﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺑﺣث اﻷول وﻋﻧون
، واﻟﺛﺎﻟث ﻗدم  وﻣﺑﺎدﺋﻬﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎ ﻟﻣﻔﻬومﺑﻣﻔﻬوم اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ، واﻟﺛﺎﻧﻲ ﺗﻌرض
اﻟﻣﺣﺎذﯾر اﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻋﻠﻰ  واﻟراﺑﻊ ﺧﺻص ﻟدراﺳﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻛﺑدﯾل ﻟﻠﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ،
ﻓﺗﻧﺎول اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﺛﻼﺛﺔ ﻣطﺎﻟب  اﻟﺛﺎﻧﻲ أﻣﺎ اﻟﻣﺑﺣث ،ﺑﻌض ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ
اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ إﻟﻰ ﻣﺣددات اﻟﺛﺎﻧﻲ ﺗطرق وأﺳﺑﺎب ظﻬورﻫﺎ، وﻣﺔ  ﻣﻔﻬوم اﻟﺣوﻛﺗطرق اﻷول إﻟﻰ
وﻓﻲ اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻟث ، ، ﺑﯾﻧﻣﺎ رﻛز اﻟﺛﺎﻟث ﻋﻠﻰ ﻓواﺋد اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﻣدى ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋروﻣﺑﺎدﺋﻬﺎ
  ﻣﻘدﻣﺔ 
 
  ص  
وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ ﺗطرق اﻟﻔﺻل إﻟﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺗﻘدﯾم ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ وﻣﺧﺎطرﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﻣطﻠب اﻷول، 
  . ﻓﻲ اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟثﺎﻟﺟزاﺋرﺑ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ، اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ
  
ﯾﻧﻘﺳم  ﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةدراﺳﺔ  واﻟذي ﺟﺎء ﺑﻌﻧوان أﻣﺎ اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ    
 وﺗطورﻩ ﻓﻲ ﺗم اﻟﺗﻌرض ﻟﻧﺷﺄة اﻟﺑﻧك  وﻓﯾﻪ،ﯾﺗﻧﺎول اﻷول ﺗﻘدﯾم ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺑﺎﺣث إﻟﻰ
 اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن ﺗﺻﻣﯾمﺑﯾﻧﻣﺎ ﯾﺗﻧﺎول اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ ، ﻟﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻪ وﺧدﻣﺎﺗﻪ ﻓﻲ اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲٕوا، اﻷولاﻟﻣطﻠب 
 ﻋﺑﺎرات اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن، واﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ ﺗم ﻓﯾﻪ دراﺳﺔ ﺻدق ﺗﺻﻣﯾمﺗﺿﻣن   اﻟﻣطﻠب اﻷول،وﺗﺣﻠﯾل ﺑﯾﺎﻧﺎﺗﻪ
طرق إﻟﻰ ﻓﺗاﻟراﺑﻊ اﻟﻣطﻠب أﻣﺎ   واﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث ﺟﺎء ﻟوﺻف ﺧﺻﺎﺋص ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔوﺛﺑﺎت اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن،
 وﻋرض اﻻﻗﺗراﺣﺎتﻔرﺿﯾﺎت اﻟ ﺧﺗﺑﺎرﻻ، وﺧﺻص اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻟث وﺻف وﺗﺷﺧﯾص ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ









  : ولاﻟﻔﺻل اﻷ
ٕﻣدﺧل ﻧظري ﺣول اﻟﺟودة واﻋﺎدة 
  .اﻟﻬﻧــدﺳﺔ اﻹدارﯾـــﺔ
  




ﺗﻣﯾزت اﻟﺳﻧوات اﻟﻣﺎﺿﯾﺔ ﺑﺗطورات وﺗﺣدﯾﺎت ﻋدﯾدة ﻛﺎن ﻟﻬﺎ ﺗﺄﺛﯾرات ﻣﺑﺎﺷرة ﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت     
واﻻﻧﻔﺗﺎح اﻻﻗﺗﺻﺎدي وﺗﺣرﯾر  ر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل، ﺗطوﻬﺎ، وﻣن أﻫﻣاﻟﻣؤﺳﺳﺎتاﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﺟﻬﺎ 
 ﯾﻧﺑﻐﻲ ﺗﺑﻧﻰ ،ﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ ﻣن ﻣواﺟﻬﺔ ﺗﻠك اﻟﺗﻐﯾرات اﻻاﻟﻣﻧظﻣﺎت، وﻟﻛﻲ ﺗﺗﻣﻛن ﺗﺟﺎرة اﻟﺧدﻣﺎت
ﻷن  ، ﺣﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋن وﺗﻔﺿﯾﻼﺗﻬم وﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑﯾﺔ،ﻣﻊ اﻟﻣﻌطﯾﺎت اﻟﺟدﯾدةأﺳﺎﻟﯾب إدارﯾﺔ ﺣدﯾﺛﺔ ﺗﺗﻼءم 
 واﻟﺗﻛﯾف ﻣﻌﻬﺎ ﺑﻣﺎ ﯾﺿﻣن ،اﻷﺳﺎﻟﯾب واﻟوﺳﺎﺋل اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﻟﻺدارة ﻟم ﺗﻌد ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ ﺗﻠك اﻟﺗطورات
ﻏوﺑﺔ، وﺗﻌﺗﺑر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ أﺣد أﺑرز اﻟظواﻫر اﻹدارﯾﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻠزﺑﺎﺋن ﻣﺳﺗوﯾﺎت اﻟﺟودة اﻟﻣر
ٕاﻟﻰ و إﻟﯾﻬﺎ،  ﻫذا اﻟﻔﺻل أن ﻧﺗطرقﻓﻲوﺳوف ﻧﺣﺎول  ،اﻟﻣﻌول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻻﺑﺗﻛﺎر وﻣواﻛﺑﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر
  : ﻣﻔﺎﻫﯾم اﻟﺟودة ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺑﺎﺣث اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  . إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻣﺎﻫﯾﺔ:اﻟﻣﺑﺣث اﻷول
 .واﻟﻔرق ﺑﯾﻧﻬﺎ وﺑﯾن اﻟﻣداﺧل اﻹدارﯾﺔ اﻷﺧرى ﻣراﺣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: ﺎﻧﻲاﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛ
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  .إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﻣﺎﻫﯾﺔ : اﻟﻣﺑﺣث اﻷول
 ﻫﻧدﺳﺔ  ﻫﻲ إﻋﺎدةﻓﻣﺎ ،ﻣن اﻟﻣﺻطﻠﺣﺎت اﻹدارﯾﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﻬﻧدرة أواﻹدارﯾﺔ  ﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎتﻫﻧدﺳ  إﻋﺎدة  
  .وﻣﺎ ﻫﻲ ﻣﺑﺎدﺋﻬﺎ، وﻛﯾف ﻧﺷﺄت وﺗطورت، اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ
  . اﻹدارﯾﺔ ﻧﺷﺄة وﺗطور إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ:اﻟﻣطﻠب اﻷول
   ﺳوف ﻧﺣﺎول ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﻣطﻠب أن ﻧﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟظروف اﻟﺗﻲ ﺑرزت ﻓﻲ ظﻠﻬﺎ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ 
    .اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎﺟﺄت اﻟﻣﻧظﻣﺎت إﻟﻰ  وﻟﻣﺎذا ﻟاﻧﺗﺷر ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ ﺑﯾن اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن،وﻛﯾف ، اﻹدارﯾﺔ
 .إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻧﺷﺄة :اﻟﻔرع اﻷول
 وﻟﻛن ﻟﻪ ﺟذور ﺗﻣﺗد إﻟﻰ ، إن ﻣﺿﻣون إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻟﯾس وﻟﯾد اﻟدراﺳﺎت واﻷﺑﺣﺎث اﻹدارﯾﺔ ﻓﻘط  
 - ( ﻬمـــإن اﷲ ﻻ ﯾﻐﯾر ﻣﺎ ﺑﻘوم ﺣﺗﻰ ﯾﻐﯾروا ﻣﺎ ﺑﺄﻧﻔﺳ) ﻣﺟﺎﻻت ﻋدﯾدة ﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎ ﻣﺎ ﺟﺎء ﻓﻲ ﻗوﻟﻪ ﺗﻌﺎﻟﻰ
 ،وﻣﻌﻧﺎﻫﺎ أن اﻹﻧﺳﺎن اﻟذي ﯾرى ﺑﺄﻧﻪ ﻋﺎﺟز ﻋن ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﺗﺣدﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗرﺿﻪ ﻓﻲ ﺣﯾﺎﺗﻪ -11اﻟرﻋد أﯾﺔ 
 ، أو ﯾرﯾد اﻷﺻﻠﺢ أو اﻷﻧﺳب ﻓﻲ ﺣﯾﺎﺗﻪ،أو أﻧﻪ ﻻ ﯾﺳﺗطﯾﻊ اﻟﻣﺿﻲ ﻧﺣو اﻷﻣﺎم ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟذي ﻫو ﻓﯾﻪ
  (1)ﻓﻌﻠﯾﻪ اﻟﺑدء أوﻻ ﺑﺗﻐﯾرات ﺟذرﯾﺔ وأﺳﺎﺳﯾﺔ ﺑذاﺗﻪ اﻟﺑﺷرﯾﺔ
 وﻣﺳرح ، وﻫﻲ اﻟﺗﻌدﯾل واﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﺗﻘﻧﻲ ﻟﻠﻛﺎﺋﻧﺎت اﻟﺣﯾﺔ،ﻌﻧﻰ ﻧﺟدﻩ ﻓﻲ ﻋﻠم اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟوراﺛﯾﺔوﻧﻔس اﻟﻣ   
 ﺣﯾث ﯾﺗم ﺑرﻣﺟﺗﻬﺎ وﻓق ﺗﺻﻣﯾﻣﺎت ﻣوﺿوﻋﺔ ﺳﻠﻔﺎ ﻟﺗﻐﯾﯾر وظﺎﺋﻔﻬﺎ ، وﺑﺎﻟﺗﺣدﯾد اﻟﺟﯾﻧﺎت،ﻧﺷﺎطﻬﺎ اﻟﺧﻠﯾﺔ
ﻟﺔ وراﺛﯾﺎ ذات  واﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻛﺎﺋﻧﺎت ﺣﯾﺔ ﻣﻌد،اﻟﺑﯾوﻟوﺟﯾﺔ ﻣن أﺟل ﺗﺑدﯾل اﻹﻣﻛﺎﻧﯾﺎت اﻟوراﺛﯾﺔ ﻟﻠﻛﺎﺋن اﻟﺣﻲ
 وﺗﻌﺗﺑر ﺗﺟﺎرب ، ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻧﻣو اﻟﻣﺣﺎﺻﯾل اﻟزراﻋﯾﺔ وﺗرﺑﯾﺔ اﻟﺣﯾواﻧﺎت،ﻛﻔﺎءة أﻋﻠﻰ وﻣردودﯾﺔ أﻛﺑر
 أول 6671 ﺟﯾن ﻓﻲﻬاﻟراﻫب اﻟﻧﻣﺳﺎوي ﺟرﯾﺟور ﯾوﻫﺎن ﻣﻧدل ﻋﻠﻰ ﻧﺑﺎﺗﺎت اﻟﺑﺎزﻻء ﻣن ﺧﻼل ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗ
 .(2) اﻹﺳﻬﺎﻣﺎت ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل
                                                
، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣوﺻل، ﺑﺈﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻷﻋﻣﺎل وأﺛرﻩ ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﯾﺔ ﻟﺗﻔﻛﯾرﺎء ﺣﺎزم، ارﺿ 1
 .20، ص 5002اﻟﻌراق، 
 .12، ص6002اﻟرﯾﺎض،  ، ﻣرﻛز اﻟدراﺳﺎت واﻟﺑﺣوث،اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟوراﺛﯾﺔ، اﻷﺳﺎﻟﯾب واﻟﺗطﺑﯾﻘﺎتوﺟدي ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح ﺳواﺣل،  2
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 rorenegnIﺎت ﻋﻠــوم اﻟﻬﻧدﺳـﺔ ﺣﯾـث ﯾﻌــود أﺻـل ﻛﻠﻣــﺔ ﻫﻧدﺳـﺔ إﻟــﻰ ﻛﻣـﺎ ﻧﺟـد ﻧﻔــس اﻟﻣـﺿﻣون ﻓــﻲ دراﺳـ     
  . ﻣن اﻟﻣﺑﺎدئ واﻷﺻول اﻟﻌﻠﻣﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء اﻷﺷﯾﺎء وﺗﻧظﯾﻣﻬﺎ وﺗﻘوﯾﻣﻬﺎواﻻﺳﺗﻔﺎدة وﺗﻌﻧﻲ اﻹﺑداع ،ﺑﺎﻟﻼﺗﯾﻧﯾﺔ
أﻣــﺎ ﻣــن اﻟﻧﺎﺣﯾــﺔ اﻟﺗﺎرﯾﺧﯾــﺔ ﻓﺈﻋــﺎدة اﻟﻬﻧدﺳــﺔ ﻗــد راﻓﻘــت اﻹﻧــﺳﺎن ﻣﻧــذ ظﻬــورﻩ ﻋﻠــﻰ وﺟــﻪ اﻷرض إﻟــﻰ ﻏﺎﯾــﺔ      
 :ﺗوﺿﯾﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ وﯾﻣﻛن ،ﻬذﻩ اﻟﺗﺳﻣﯾﺔﺑروزﻫﺎ ﺑ
 .ﻧﺷﺄة وﺗطور إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: (10)ﺟدول رﻗم
 
  
     ﻣظﺎﻫر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ              اﻟﻣﺳﺑﺑﺎت               اﻟزﻣن
ﺑدء اﻟﺧﻠﯾﻔﺔ ﻋﻠﻰ اﻷرض وﻧزول 
 .ﺳﯾدﻧﺎ آدم
اﻟﺧطﺄ اﻟﻣرﺗﻛب ﻣن أﻣﻧﺎ ﺣواء 
 .ٕواﻏراء اﻟﺷﯾطﺎن ﻟﻬﺎ
ﺎﺳﻊ ﺑﯾن اﻟﺣﯾﺎة ﻓﻲ اﻟﻔرق اﻟﺷ
 اﻟﺳﻣﺎء واﻟﺣﯾﺎة ﻋﻠﻰ وﺟﻪ اﻷرض
 ﺎرﯾاﺧﺗﻧزول اﻟﻛﺗب اﻟﺳﻣﺎوﯾﺔ و 
 .اﷲ ﻟﻠرﺳل واﻷﻧﺑﯾﺎء
اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺳﯾﺋﺔ واﻟﻌﺎدات ﻏﯾر 
اﻟﺟﯾدة اﻟﺗﻲ ﺗﻣﯾز ﺑﻬﺎ اﻟﻧﺎس ﻓﻲ 
 .زﻣن ﻛل ﻧﺑﻲ
 ﻋﻠﻰ اﻟواﻗﻊ اﻟﻣوﺟود اﻻﻧﻘﻼب
 ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻌﺎﻟﯾم واﻻﻋﺗﻣﺎدآﻧذاك 
اﻟﺳﻣﺎوﯾﺔ واﻟﺳﯾر اﻟﻧﺑوﯾﺔ اﻟﺗﻲ 
ﺎءت ﻟﺗطوي ﺻﻔﺣﺔ اﻟﻛﻔر وﺗﺑدأ ﺟ
 .ﺑﺻﻔﺣﺔ اﻹﯾﻣﺎن
اﻟﺣﺿﺎرات اﻟﺗﻲ ﺳﺎدت ﺛم ﺑﺎدت 
ﻣﺛل ﺣﺿﺎرة وادي اﻟراﻓدﯾن، اﻟﻧﯾل، 
 .اﻟﺦ...اﻟروﻣﺎن
أﺳﺑﺎب ﻋدﯾدة أدت إﻟﻰ زواﻟﻬﺎ 
ﻣﻧﻬﺎ اﻟﻛوارث اﻟطﺑﯾﻌﯾﺔ، اﻷﻣراض، 
 .اﻟﺣروبو
 ﺣﺿﺎرات ﺑﺄﻛﻣﻠﻬﺎ واﻟﺑدء اﻧﺗﻬﺎء
 .ﺑﻌﺻر ﺟدﯾد ﻣﻐﺎﯾر
 اﺧﺗراعت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ، اﻟﺗطورا .اﻟﺛورة اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ
اﻟﻣدارس ﺑروز اﻵﻻت و اﻟﻣﻛﺎﺋن و
 .واﻷﻓﻛﺎر اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ
 ، ﻣوارد ﺟدﯾدة ﻣﺛل اﻟﻧﻔطاﻛﺗﺷﺎف
وﻧﻘﻠﺔ ﻧوﻋﯾﺔ وﺳرﯾﻌﺔ ﻓﻲ ﻣﻌدﻻت 
 ﻣﺣل اﻟﻌﻣل اﻵﻟﻲٕاﻹﻧﺗﺎج واﺣﻼل 
 .اﻟﻌﻣل اﻟﯾدوي
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 أﺳﺑﺎب ﺳﯾﺎﺳﯾﺔ، إﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ، اﻟﺣرﺑﯾن اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺗﯾن اﻷوﻟﻰ واﻟﺛﺎﻧﯾﺔ 
ﻠدول اﻟﻌظﻣﻰ ﻟ اﺳﺗﻌﻣﺎرﯾﺔوأطﻣﺎع 
 .وزﯾﺎدة ﺣﺎﺟﺗﻬﺎ ﻟﻠﻧﻔط
اﻟﺗﻐﯾرات ﻓﻲ اﻟﺧﺎرطﺔ اﻟﺟﻐراﻓﯾﺔ 
  وﺳﻠباﻻﺳﺗﻌﻣﺎرﻟﻠﻌﺎﻟم ﻧﺗﯾﺟﺔ 
ٕﺧﯾرات اﻟدول واﻧﻬﯾﺎر دول وﺑروز 
  .أﺧرى دول
ظﻬور اﻟﺗﺣﺎﻟﻔﺎت واﻹﻧدﻣﺎﺣﺎت 
 .واﻻﺗﺣﺎدات
ﺑﻧﺎء ﻗﺎﻋدة أﺳﺎﺳﯾﺔ ورﻛﯾزة ﻟﻣواﺟﻬﺔ 
اﻟﺗﺣدﯾﺎت واﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ 
ﺦ ﻟدى إﻟ...اﻹﻗﺗﺻﺎد واﻟﺳﯾﺎﺳﺔ
 أﻏﻠب اﻟدول
ﯾرات ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺟﻣﯾﻊ ﯾاﻟﺑدء ﺑﺗﻐ
اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت واﻟﻣﺟﺎﻻت واﻻﻧﻔﺗﺎح 
 ظﻬور اﻟﻌوﻟﻣﺔﺑداﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻟم و
اﻟﺗطورات اﻟﺳرﯾﻌﺔ واﻟﻬﺎﺋﻠﺔ ﻓﻲ  .اﻟﻌوﻟﻣﺔ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾﺔ
ورﻏﺑﺔ ﻣﺟﺎل اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر واﻹﻧﺗرﻧت 
اﻟدول اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﺻرﯾف 
 .ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ ﺑﺎﻟﺧﺎرج
 دارﯾﺔ اﻹاﻛﺗﺷﺎف إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ
ﻟدى اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن وﺗطﺎﺑق اﻟﻣﺿﻣون 
 .ﻣﻊ اﻟﺗﺳﻣﯾﺔ
  
  .30 ، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ﺣﺎزمء رﺿﺎ:اﻟﻣﺻدر
 ﻋﻧدﻣﺎ ﻗﺎﻣت ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎﺳﺎﺗﺷوﺳﯾﺗس 0991 ﻋﺎم  ﻣﻔﻬوم إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻷﻋﻣﺎل ﻣﻊ ﺑداﯾﺔظﻬروﻫﻛذا     
ﻲ اﻹدارة ﻓ" ﺑﺈﺟراء ﺑﺣث ﺑﻌﻧوان   )TIM( ygolonhceT fo etutitsnI sttesuhcassaMﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ
، وﻛﺎن اﻟﻐرض ﻣن ﻫذا اﻟﺑﺣث ﻫو ﻣﻌرﻓﺔ اﻟدور اﻟذي ﺗﻠﻌﺑﻪ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ  "0991ﻋﺎم 
: اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ اﻟﺟدﯾدة "  ﺑﻌﻧوانﺑورت وﺷورت ﻟداﻓﯾن ﻣﻘﺎل ذﻟك ﻣﺑﺎﺷرة  ﺗﻠﻰﺛم ،ﻣﻧظﻣﺎت ذﻟك اﻟوﻗت
 "رﻓﺎرد ﺑزﻧس رﻓﯾوﻫﺎ"ﻓﻲ دورﯾﺔ  ﻬﺎﻣرﻟ وﻣﻘﺎل، " ٕﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﻧظﻣﺔ
   . " إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ"ﺣول 
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 ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﺳﺗﺷﺎرﯾﺔ (CSC) وﻓﻰ ﻧﻔس اﻟﻌﺎم ﻗﺎﻣت ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن ﻟدى ﻣؤﺳﺳﺔ ﺳﻲ أس ﺳﻲ    
  .ﺑﺈﺟراء ﺑﺣث ﻟﻔﺣص طﺑﯾﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺑﯾن ﺗﻐﯾﯾر اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔ
 ﺛم ، ﻓﻲ ﺣﻘل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتول ﻣرةﻷ أن ﻣدﺧل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻧﺷﺄ  اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻛﺗﺎبﻟذﻟك ﯾرى     
 ﻛﺎن ﻣن اﻟﻣﺗوﻗﻊ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻼﺳﺗﺛﻣﺎرات اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ ﺣﯾثاﻧﺗﺷر ﺑﻘوة ﻓﻲ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟوظﯾﻔﯾﺔ داﺧل اﻟﻣﻧظﻣﺔ، 
ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت زﯾﺎدة اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ ﺑﻧﺳب ﻣرﺗﻔﻌﺔ إﻻ أن ذﻟك ﻟم ﯾﺣدث، ﻓﻌﻠﻰ ﺳﺑﯾل اﻟﻣﺛﺎل 
ُﻗدرت اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺧﻼل اﻟﻌﺷر ﺳﻧوات اﻷﺧﯾرة ﺑـ 
ﻓﻘط، اﻷﻣر اﻟذي دﻓﻊ  % 70 ﻣﻠﯾﺎر دوﻻر، ﻓﻲ ﺣﯾن ﻟم ﯾؤدي ذﻟك إﻟﻰ زﯾﺎدة اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ إﻻ ﺑﻣﻘدار 009
ﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺑﯾن ﺑﻬذﻩ اﻟﻣﻧظﻣﺎت إﻟﻰ ﻣﺣﺎوﻟﺔ رﻓﻊ ﻫذﻩ اﻟﻧﺳﺑﺔ ﻋن طرﯾق اﻟرﺑط ﺑﯾن اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ ﺗﻛ
   (1)ﺗﻐﯾﯾر اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ 
إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ  "  ﺑﻧﺷر أول ﻛﺗﺎب ﻓﻲ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﻌﻧوانﻫﺎﻣر وﺗﺷﺎﻣﺑﻰﻋﻧدﻣﺎ ﻗﺎم ﻛل ﻣن و    
ﻣﻔﻬوم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﺳرﻋﺔ ﻓﻲ اﻷوﺳﺎط اﻟﻐرﺑﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺳﺎﺣﺔ اﻷﻛﺎدﯾﻣﯾﺔ  اﻧﺗﻘل 3991ﻓﻲ ﻋﺎم " اﻟﻣﻧظﻣﺎت
   (2) وﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص
 ﻓﯾرى أن ﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣداﺧل واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻲ أدت إﻟﻰ ظﻬور ﻣدﺧل إﻋﺎدة داﻓﯾن ﺑورتأﻣﺎ     
 ﻣدﺧل - اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ -اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﺳﺎﻫﻣت ﻓﻲ ﺗﺷﻛﯾل أﺳﺳﻪ وﻣﺑﺎدﺋﻪ، وﻫﻲ ﻣدﺧل اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺗﺣﻘﯾق ﻣﯾزة  اﺳﺗﺧدام ﻧظم - اﻟﺣرﻛﺔ اﻟﻧﺷﯾطﺔ ﻟﻼﺑﺗﻛﺎرات - اﻟﻣدﺧل اﻟﻔﻧﻲ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ -اﻟﻧظم 
   .ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ
       
  .ﺗطور إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ  
 ﯾرى أﻧﻪ ﻣدﺧل دراﻛرﺑﻌض ﻣﺛل ﺎﻟ ﻣدﺧل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺟدل واﻟﺧﻼف ﺑﯾن اﻟﻛﺗﺎب، ﻓأﺛﺎر     
ﻓﻲ ﻣﺟﺎل  اﻟزﻣن ﻣن أﻧﻪ ﯾﻌﺗﺑر ﺑدﻋﺔ إدارﯾﺔ اﻧﺗﺷرت ﻓﺗرة  آﺧرونﺟدﯾد وﻣﺑﺗﻛر وﯾﺟب ﺗطﺑﯾﻘﻪ، ﻓﻲ ﺣﯾن ﯾرى
                                                
                                 .2102/90/01 ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم أطﻠﻊ  ptth//:ra.aidepikiw.gro/ikiw: ﻗﻊ  ﻋﻠﻰ اﻟﻣوإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ 1
 1p ,5991 ,nodnoL, eei ,reenigne lacirtcele fo noitutitsni eht ,mooB yraG 2
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 ﺛم ﻣﺎ ﻟﺑﺛت أن اﺧﺗﻔت، ﺑﯾﻧﻣﺎ ﯾرى ﻓرﯾق ﺛﺎﻟث أن ﻣدﺧل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻗدم ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ،اﻟﻔﻛر اﻹداري
  . (1)اﻷﻓﻛﺎر ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎ ﻫو ﺟدﯾد وﻣﺑﺗﻛر وﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎ ﻫو ﻗدﯾم وﻣﻛرر
ظم ﻋﻠﻰ  ﻣﺳﺗوى ﺗوﻗﻌﺎت اﻟزﺑﺎﺋن ﺟﻌل ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗﻲ ﻛﺎﻧت ﺗﻧوارﺗﻔﺎعإﻻ أن ﺗزاﯾد ﺣدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ     
 اﻟﺛورة اﻟﺗﻲ أطﻠﻘﻬﺎ وز ﺑرﻣﻣﺎ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ، اﻷداء اﻟﻣطﻠوبﻏﯾر ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾقأﺳﺎس ﻣﺑدأ ﺗﻘﺳﯾم اﻟﻌﻣل 
 ،اﻟﻘﺑول ﺑﺎﻟواﻗﻊ اﻟﺣﺎﻟﻲو ،ﻫﺎﻣر وﺗﺷﺎﻣﺑﻲ ﺿد اﻟﺣﻠول اﻹدارﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ اﻟﺗﻲ رﻛزت ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﺗدرﯾﺟﻲ
ظر إﻟﯾﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ اﻟﻌﺻﺎ اﻟﺳﺣرﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﻛﺎن ﯾﻧ ،اﻷﺗﻣﻣﺔ ﻋن طرﯾق اﻟﻣﯾﻛﻧﺔ أوواﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺗطوﯾرﻩ 
 ،ﺗﺳﺎؤﻻت ﻋدﯾدةﺣوﻟﻪ  أﺛﯾرت ﺣﯾث ،ﯾدم طوﯾﻼ ﻟمواﻟﺳﻼح اﻟﻘوي ﻓﻲ ﻣﯾدان اﻷﻋﻣﺎل، وﻟﻛن ﻫذا اﻟﻣﻔﻬوم 
واﻛﺗﺷف اﻟﺑﻌض أن ﻣﯾﻛﻧﺔ اﻟﻌﻣل ﻻ ﺗﻌدو ﻛﻣﺎ أﺷﺎر إﻟﯾﻪ ﻫﺎﻣر وﺗﺷﺎﻣﺑﻲ ﺳوى إﺣﻼل ﺗﻘﻧﯾﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣﻛﺎن 
 وﻫو أﻣر ،و ﺗوﻓﯾر أﺳﺎﻟﯾب ﻣﺗﻘدﻣﺔ ﻷداء ﻧﻔس اﻷﺧطﺎء اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ أ،ﺗﻘﻧﯾﺔ ﻣﺗﺧﻠﻔﺔ ﻷداء ﻧﻔس اﻷﻋﻣﺎل اﻟﻘدﯾﻣﺔ
   (2)ﯾﺷﺑﻪ ﺗﻔرﯾﻎ ﻣﺷروب ﻋدﯾم اﻟﺻﻼﺣﯾﺔ ﻓﻲ ﻛﺄس ﺟدﯾدة
 ﻟﻠﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ،ﻟذﻟك أﺧذت اﻟﺷرﻛﺎت ﺗوﻟﻲ اﻫﺗﻣﺎﻣﺎ ﻣﺗزاﯾدا ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ     
 إﻋﺎدة  ﻓﻲﺎاﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻗد ﻧﻔذت ﺑراﻣﺟﻣن اﻟﺷرﻛﺎت ( %07)وﺗﺷﯾر ﺑﻌض اﻟﺗﻘدﯾرات إﻟﻰ أن أﻛﺛر ﻣن 
 . أﻋﻣﺎﻟﻬﺎاﻹدارﯾﺔ ﺿﻣنﻬﻧدﺳﺔ اﻟ
أظﻬرت ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣﺳﺢ ﻋﺎﻟﻣﻲ ﺷﻣل ﻋدد ﻛﺑﯾر ﻣن اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﯾن ﻓﻲ اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﺗم ﺧﻼل اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت و     
ﻛﺎﻧت ﻋﻠﻰ رأس ﻗﺎﺋﻣﺔ اﻟﺟﻬود اﻟﺗﻲ ﺑذﻟﺗﻬﺎ اﻟﺷرﻛﺎت واﻟﻣﻧظﻣﺎت  ، أو إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻻدارﯾﺔأن اﻟﻬﻧدرة
ﻣﺟﻣوع ﻣﺎ ﺻرﻓﺗﻪ اﻟﺷرﻛﺎت ﻗدرت اﻟدراﺳﺔ  ﺣﯾث ،ﻠﻔﺔ ﻟﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻲ ﺗﺟﺗﺎح اﻟﺳوق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔاﻟﻣﺧﺗ
ﺗﻠك  اﻟﺧﻣﺳﯾن ﻣﻠﯾﺎر دوﻻر أﻣرﯾﻛﻲ، وﻫو اﺳﺗﺛﻣﺎر ﻛﺑﯾر ﻗﺎﻣت ﺑﻪ ﺑﻣﺎ ﯾﻘﺎربﻣﺷﺎرﯾﻊ اﻟﻬﻧدرة   ﻋﻠﻰاﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ
                                                
 .، اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪptth//:ra.aidepikiw.gro/ikiw:  ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ 1
 ﻣطﺎﺑﻊ اﻟﺧﺎﻟد، ﺎض،ــ، اﻟرﯾإﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ، ﻧﻘﻠﺔ ﺟذرﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﻔﺎﻫﯾم وﺗﻘﻧﯾﺔ اﻹدارة، ﻓﻬد ﺑن ﺻﺎﻟﺢ ﺳﻠطﺎن 2
 .36 ص،8991
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 ﻣن ﻟﻠﻌدﯾدﺣﻘق ﻓﻌﻼ  ﺳﯾﻛون أﻛﺑر ﺑﻛﺛﯾر وﻫو ﻣﺎ ﺗاﻻﺳﺗﺛﻣﺎراﻟﺷرﻛﺎت ﻟﻘﻧﺎﻋﺗﻬﺎ ﺑﺄن اﻟﻌﺎﺋد ﻋﻠﻰ ﻫذا 
 .(1)اﻟﺷرﻛﺎت
 وﺗﺗوﻗﻊ ﺑﻌض اﻟدراﺳﺎت أن ،ﺻﺑﺣت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺷﺎﺋﻌﺔ أﻛﺛر ﻣن أي وﻗت ﺳﺎﺑقأ وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ     
 ﻣن اﻟﺷرﻛﺎت اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﺧﻼل اﻟﺳﻧوات اﻷوﻟﻰ ﻣن اﻟﻘرن اﻟﺣﺎدي واﻟﻌﺷرﯾن ﻓﻲ أﺣد أﺷﻛﺎل (%57)ﯾدﺧل
  (2)ﻫﺎ ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟذﻟكﻓواﺋد اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﺳﺗﻛون إﻋﺎدة
ﻣﺎﯾﻛل  ﺣﺳب  ﺗﺣﺗﺎج ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔﻲ ﺳوفن ﺑﯾن أﻫم أﻧواع اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗوﻣ
   : (3) ﻧﺟد ﻫﺎﻣر
  . اﻟﻣﻧظﻣﺎت ذات اﻟوﺿﻊ اﻟﻣﺗدﻫور:وﻻأ
ﻓﻲ ﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﻣﻧظﻣﺎت ذات اﻷداء اﻟﻣﺗدﻧﻲ، واﻟﺗﻲ ﺗﻌﺎﻧﻲ ﻣن ارﺗﻔﺎع ﻓﻲ ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﺷﻐﯾل واﻧﺧﻔﺎض       
ﻋﺎدة  ﺑﺣﺎﺟﺔ ﻹﻣﺛل ﻫذﻩ اﻟﻣﻧظﻣﺎت ، اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ وﺗﺣﻘﯾق اﻷرﺑﺎح اﻟﻌﺎﻟﯾﺔ ﻋﻠﻰوﻟﯾس ﻟﻬﺎ ﻗدرة، ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎﺟودة 
 . ﻣن ﺟدﯾد اﻟﺗﺄﻟقﻣن أﺟل ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻣﺷﺎﻛﻠﻬﺎ و اﻟﻌودة  إﻟﻰﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ اﻟ
  . اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻓﻲ طرﯾﻘﻬﺎ ﻟﻠﺗدﻫور:ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻛﺗﻧﺎﻗص  ، ﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﻟم ﺗﺗدﻫور ﺑﻌد، وﻟﻛن ﻫﻧﺎك ﻣؤﺷرات ﻗوﯾﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ ﻓﻲ طرﯾﻘﻬﺎ إﻟﻰ اﻟﺗدﻫور    
 ﻗﯾﻣﺔ واﻧﺧﻔﺎضاﻟﺗﺷﻐﯾل واﻹﻧﺗﺎج، ﺣﺻﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺳوق ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن، واﻻرﺗﻔﺎع اﻟﺗدرﯾﺟﻲ ﻓﻲ ﺗﻛﺎﻟﯾف 
  . اﻷرﺑﺎح وﺗدﻧﻲ ﻣﺳﺗوى،اﻷﺳﻬم
                                                
، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻘﺎدﯾﺳﯾﺔ ﻟﻠﻌﻠوم ﻧدرة اﻟﻣﻧظﻣﺎت وﻣدى ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻌراقﻓﺎق اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ ﻟﻬاﻷﺳﺎﻟم ﺻﻼل راﻫﻲ اﻟﺣﺳﻧﺎوي،  1
 .631، ص 6002، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎدﺳﯾﺔ، اﻟﻌراق، 40اﻻدارﯾﺔ واﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ، ،اﻟﻌدد
، أطروﺣﺔ دﻛﺗوراﻩ، ﺟﺎﻣﻌﺔ دور ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎلﻣﺣﻣد ﻣﻔﺿﻲ ﻋﺛﻣﺎن اﻟﻛﺳﺎﺳﺑﺔ،  2
 .73، ص4002ﻋﻣﺎن، 
، ﺗرﺟﻣﺔ "دﻋوة ﺻرﯾﺣﺔ  ﻟﻠﺛورة اﻹدارﯾﺔ اﻟﺟدﯾدة، إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻧظم اﻟﻌﻣل ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت، ﺷﺎﻣﺑﯾﻲ ﺟﯾﻣسﻛل ﻫﺎﻣر، ﻣﺎﯾ 3
  .02، ص5991 ،"ﺷﻌﺎع" ﺷﻣس اﻟدﯾن ﻋﺛﻣﺎن، اﻟطﺑﻌﺔ اﻷوﻟﻰ، اﻟﻘﺎﻫرة، اﻟﺷرﻛﺔ  اﻟﻌرﺑﯾﺔ  ﻟﻺﻋﻼم اﻟﻌﻠﻣﻲ
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ﻗوي ﻫذﻩ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺻﺎرع ﻣن أﺟل اﻟﺑﻘﺎء، وﻻ ﺗﻣﻠك اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺎﯾرة اﻟﺗطور واﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺑﺷﻛل      
  .ﻟﺗﺗﻣﻛن ﻣن اﺳﺗﻌﺎدة ﻣﻛﺎﻧﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺳوق ﺎت اﻹدارﯾﺔً ﺣﺗﻣﺎ ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺗﺣﺗﺎج
  . اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﻣﺗﻣﯾزة واﻟﺗﻲ ﺑﻠﻐت ﻗﻣﺔ اﻟﺗﻔوق واﻟﻧﺟﺎح:ﺛﺎﻟﺛﺎ
ًﻣﺷﺎﻛل إطﻼﻗﺎ، وﻫﻧﺎك ﻣؤﺷرات ﻗوﯾﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺗﺳﯾطر ﻋﻠﻰ ﺗواﺟﻪ أﯾﺔ ﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ و     
ﯾﺟﻲ ﻓﻲ أرﺑﺎﺣﻬﺎ وأﺳﻬﻣﻬﺎ وﺣﺻﺗﻬﺎ ًاﻟﺳوق، وﺗﻣﻠك ﺣﺻﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن، وﺗﺷﻬد ارﺗﻔﺎع ﺗدر
 أو ﺗدﻧﻲ ﺟودة ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن ﺧدﻣﺎت وﻣﻧﺗﺟﺎت، ﻫذﻩ ،ﺗﻌﺎﻧﻲ ﻣن زﯾﺎدة ﻓﻲ ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﺷﻐﯾل ﻓﻲ اﻟﺳوق، وﻻ
اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﺗﺣﺗﺎج ﻹﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻟﺗﺗﻣﻛن ﻣن اﻟﺑﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻘﻣﺔ وﺗﺣﺎﻓظ ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺟوة ﺑﯾﻧﻬﺎ 
 .وﺑﯾن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
 
  . اﻹدارﯾﺔإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻣﻔﻬوم : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
 وﻫﻲ ﺗﻣﺛل ،ٕﻫﻲ ﻛﻠﻣﺔ ﻣرﻛﺑﺔ ﻣن ﻛﻠﻣﺗﯾن ﻫﻧدﺳﺔ وادارة اﺧﺗﺻﺎرا  اﻟﻬﻧدرةاﻹدارﯾﺔ أوإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ      
  (1)  ssenisuB gnireenigneeR اﻟﺗرﺟﻣﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﻛﻠﻣﺗﻲ
ﻬﺎ  إﻻ أﻧاﻟﺻﯾﺎﻏﺔ ﻣﺎ ﺟﺎءت ﺑﻪ ﻣن ﺣﯾث اﺧﺗﻼف ورﻏم ،ﺗﻌرﺿت إﻟﻰ ﺗﻌرﯾﻔﻬﺎوﻫﻧﺎك ﻋدة دراﺳﺎت       
  .ﺗﺗﻔق إﻟﻰ ﺣد ﻛﺑﯾر ﻓﻲ ﻣﺿﻣوﻧﻬﺎ
  .اﻹدارﯾﺔأﻫم ﺗﻌرﯾﻔﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :اﻟﻔرع اﻷول
ٕ واﻋﺎدة ، ﻫﻲ إﻋﺎدة اﻟﺗﻔﻛﯾر اﻷﺳﺎﺳﻲ اﻹدارﯾﺔإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ " ﻫﺎﻣر وﺟﯾﻣس ﺷﺎﻣﺑﻲﺣﺳب ﻣﯾﺷل      
اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ، اﻟﺗﺻﻣﯾم اﻟﺛوري ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت ﻣن أﺟل اﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﺗﺣﺳﯾن ﺟوﻫري ﻓﻲ اﻟﻣﻘﺎﯾﯾس اﻟﻣﻌﺎﺻرة ﻟﻸداء ﻣﺛل 
  ."اﻟﺟودة، اﻟﺧدﻣﺔ، واﻟﺳرﻋﺔ
  :(2)وﯾرﻛز ﻫذا اﻟﺗﻌرﯾف ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ     
 
                                                
  .821 ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ﺳﺎﻟم ﺻﻼل راﻫﻲ اﻟﺣﺳﻧﺎوي1 
  .721-421، ص 6002ﺑن ﺣزم، ، ﻋﻣﺎن، دار اﻟطرﯾق إﻟﻰ اﻟﺗﻣﯾز ﻋﻠﻲ، اﻟﺣﻣﺎدي   2
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  . أن ﯾﻛون اﻟﺗﻐﯾﯾر أﺳﺎﺳﻲ:وﻻأ
 ﺑل ﺗﺗﺟﺎوزﻫﺎ إﻟﻰ اﻷﻋﻣﺎل ﻧﻔﺳﻬﺎ، اﻟطرق واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻹدارﯾﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ،ﻬﻧدﺳﺔ اﻟإﻋﺎدة  ﻻ ﺗﺷﻣل    
  ﻟﻣﺎذا ﻧﺗﺑﻊ ﻫذا اﻷﺳﻠوب ﻓﻲ اﻟﻌﻣل ؟ ﻣﺛل ﻫذﻩ اﻷﻋﻣﺎل ؟ وﺑﻬذﻩ ﻟﻣﺎذا ﻧﻘوم :  ﻣﺛلﺗطرح أﺳﺋﻠﺔ أﺳﺎﺳﯾﺔو
 . ﻬﺎ اﻟﻔرﺿﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻷﻋﻣﺎل ﻣﺣل ﺗﺳﺎؤل، وﺗدﻓﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن إﻟﻰ إﻋﺎدة اﻟﻧظر ﻓﯾﺗﺿﻊاﻷﺳﺋﻠﺔ 
  . أن ﯾﻛون اﻟﺗﻐﯾﯾر ﺟذريﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻣﺎ ٕ واﻋﺎدة ﺑﻧﺎﺋﻪ ﺑ،رﻩﻫو ﻣوﺟود ﻣن ﺟذو اﻗﺗﻼع ﻣﺎﻫو  اﻟﻣطﻠوب ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ    
ﺗﻣﺛل ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن وﺗطوﯾر ﻣﺎ ﻫو ت ﺳطﺣﯾﺔ ﺗ ﺗﻐﯾﯾرا إﺣداثوﻟﯾس وأﻫداف اﻟﻣﻧظﻣﺔ، تﻣﺗطﻠﺑﺎﯾﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ 
   . ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻟﻬﺎ ﻗﯾﻣﺔ وﻣﻌﻧﻰإﻟﻰدون اﻟوﺻول ( أي ﺗرﻣﯾم اﻟوﺿﻊ اﻟﺣﺎﻟﻲ)ﻣوﺟود 
  .ﻛون اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﺟوﻫرﯾﺔﺗ أن :ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻻ ﺗﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺣﺳﯾن ﺗﺗطﻠﻊ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾق ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺟوﻫرﯾﺔ، أي     
 . ًواﻟﺗطوﯾر اﻟﻧﺳﺑﻲ واﻟﺷﻛﻠﻲ ﻓﻲ اﻷداء، واﻟذي ﻏﺎﻟﺑﺎ ﻣﺎ ﯾﻛون ﺗدرﯾﺟﯾﺎ
  . أن ﯾﻛون اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت:راﺑﻌﺎ
ﻹدارﯾﺔ، وﻟﯾس ﻋﻠﻰ اﻟﻬﯾﺎﻛل إﺗرﻛز إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻠﯾل واﻋﺎدة ﺑﻧﺎء اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت      
، ﻓﺎﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻧﻔﺳﻬﺎ ﻫﻲ ﻣﺣور اﻟﺗرﻛﯾز واﻟﺑﺣث، ﺎﺋفﯾﺎت واﻟوظاﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ وﻣﻬﺎم اﻹدارات أو اﻟﻣﺳﺋوﻟ
  .وﻟﯾس اﻷﺷﺧﺎص واﻹدارات
  . أن ﯾﻌﺗﻣد اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻧﯾﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت:ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﺑﺷﻛل ﻓﻌﺎل، ﻣﺎر ﻓﻲ ﺗﻘﻧﯾﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺗﻌﺗﻣد إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺛ     
 اﻟذي ﯾﺧﻠق أﺳﻠوﺑﺎ إﺑداﻋﯾﺎ ﻓﻲ طرق وأﺳﺎﻟﯾب ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻣل، وﻟﯾس ﻟﻠﻣﯾﻛﻧﺔ ﯾﯾرﻹﺣداث اﻟﺗﻐﺑﺣﯾث ﯾﺗم ﺗوظﯾﻔﻬﺎ 
  .اﻟﺗﻲ ﺗﻬدف ﻟﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت
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 .ﺳﺗﻧﺗﺎﺟﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻔﻛﯾر اﻻﺳﺗﻘراﺋﻲ وﻟﯾس اﻹ أن ﯾﻌﺗﻣد اﻟﺗﻐﯾﯾر:ﺳﺎدﺳﺎ
ﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺎﻛل ﺛم ﯾ اﻟﻣﺷ ﺗﺑرز ﺣﺗﻰﻧﺗظرﯾ اﻟذي ﺳﺗﻧﺗﺎﺟﻲ اﻹﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ اﻟﺗﻔﻛﯾرﻬﻧداﻟﺗرﻓض إﻋﺎدة     
اﻟﻔرص وﯾﻘوم ﻋﻠﻰ ﯾﺑﺣث ﻋن ﺋﻲ اﻟذي اﻻﺳﺗﻘراﻋﻠﻰ اﻟﺗﻔﻛﯾر ﺗﻌﺗﻣد وﻬﺎ واﻟﺑﺣث ﻋن ﺣﻠول ﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﻟﻬﺎ ﺗﺣﻠﯾﻠ
  .ﻗﺑل ﺑروز ﻣﺷﺎﻛل ﺗدﻋو ﻟﻠﺗﻐﯾﯾر واﻟﺗطوﯾرﺟدﯾد ﺗاﻟ
اﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺟذري ﻓﻲ إﺣداث  ﻓﻲ ﻣن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻻﺳﺗﻔﺎدة إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺑﺎرﻛرﻛﻣﺎ ﯾﻌرف      
 (1)ﯾﺔ إﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋنأﻧﺣﺎء اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻷﺟل ﺗﻠﺑ
إﻋﺎدة إﻛﺗﺷﺎف اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣدي اﻟﻘﯾم  " ﻓﯾﻌرﻓﺎن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ وﻣﯾش وارن ﺑﻧﯾسأﻣﺎ     
ٕ واﻋﺎدة ﺗوﺟﯾﻪ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﺗدرﯾﺑﻬم ﻓﻲ ﻫذﻩ ، ﻓﻬﻲ ﺑﻣﺛﺎﺑﺔ إﺣﻼل ﻣﻔﺎﻫﯾم وﻣﻣﺎرﺳﺎت أﺧرى ﺟدﯾدة،اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ
 ﻫﻧﺎك ﻋﺷر ﺗﺻورات ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾﻌﻘﺑﺎن ﻋﻠﯾﻬﺎ ن وﻓﻲ ﺳﯾﺎق أﺧر ﯾرى ﻫذان اﻟﺑﺎﺣﺛﺎن أ(2) "اﻟﻣﻔﺎﻫﯾم
   :(3)ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲ 
ﻋﻣﻠت ﺟﻣﯾﻊ اﻷﺷﯾﺎء ﺑﺷﻛل ﺧﺎطﺊ، وﯾﺟب ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺗﻔﺗرض إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ أن اﻟﻣﻧظﻣﺔ: اﻟﺗﺻور اﻷول - أ
 وﻓﻲ اﻟواﻗﻊ ﻓﺈن اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻗد ﺗﻛون ﻧﺎﺟﺣﺔ، وﻋﻣﻠت ﻋددا ﻣن اﻷﺷﯾﺎء ،أن ﺗﻠﻐﻲ ﻛل ﺷﻲء وﺗﺑدأ ﻣن ﺟدﯾد
ﺗﻘدﻣﻬﺎ ، وﻋﻣﻠﺗﻬﺎاﻟﺗﻲ ب اﻷﺷﯾﺎء ﯾﺗﻬذﻋﻠﻰ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻓﺗﻌﻣل س ﺑﺷﻛل ﻛﺎﻣل، ﺑﺷﻛل ﺻﺣﯾﺢ، وﻟﻛن ﻟﯾ
  . ﻣﻔﺗﺎح إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾﻛون اﻹﺑداع ﻫو أﻓﺿل، وﻋﻠﯾﻪ ﻣﺧﺗﻠف وﺑﺷﻛل
، وﻓﻲ ﻫﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، وﺗﻛﺎﻣل اﻟﻧظم، وﺗطوﯾر اﻟﺗطﺑﯾﻘﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: اﻟﺗﺻور اﻟﺛﺎﻧﻲ -ب
 ﻓﺈن ،ﺗﻌد ﻣﻣﻛﻧﺎ ﻟﻠﺗﻐﯾﯾر، وﺿرورﯾﺔ ﻷي ﺟﻬد ﯾﺗﻌﻠق ﺑﺈﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔوﻣﺎت  ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠرﻏم أناﻟﺣﻘﯾﻘﺔ 
  .إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻻ ﺗﻌﻧﻲ ﺑﻛل ﺑﺳﺎطﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
                                                
 92p ,3991 ,yaM ,gnireenigneeR ssecorp ssenisuB ot ediuG , rekraP.J1
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول دور إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻛﺄﺳﻠوب ﻟﻠﺗﻐﯾﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻓﻲ ظل اﻷوﺿﺎع اﻟﺑﯾﺋﯾﺔ اﻟراﻫﻧﺔ ﻏول ﻓرﺣﺎت، 2
 .90ص ،1102ﻣﺎي  91 ﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، اﻟﺑﻠﯾدةاﻹﺑداع واﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻓ
  .93 ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص، ﻣﺣﻣد اﻟﻛﺳﺎﺳﺑﺔ3
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، وﻓﻲ ﻋدد اﻟﻣوظﻔﯾنﺗﻘﻠﯾص ﺣﺟم اﻟﻣﻧظﻣﺔ، وﺗﻘﻠﯾل اﻹدارﯾﺔ ﺗﺗطﻠب إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ : اﻟﺗﺻور اﻟﺛﺎﻟث - ج
ﺗﻌﻠق  اﻟﻣﻧﺷﺄة ﻣن ﺧﻼل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾ إﻋﺎدة ﺗﺷﻛﯾلﻷنﻫذا اﻟﺷﻲء ﺑﻌﯾدا ﻋن اﻟﺣﻘﯾﻘﺔ،  ﻗد ﻻ ﯾﻛون اﻟواﻗﻊ
  .ﺑﻌﻣل اﻷﺷﯾﺎء ﺑﺷﻛل ﻣﺧﺗﻠف
وﯾﻌﺗﺑر ذﻟك ﺻﺣﯾﺣﺎ ﺑﻣوارد أﻗل، ﺑﻧﻔس اﻟﻣوارد أو ﺗﻌﻧﻲ ﻋﻣﻼ أﻛﺛر  إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: اﻟﺗﺻور اﻟراﺑﻊ -د
ﺗدﻓق اﻟﻌﻣل ﻰ  ﻋﻠواﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻹﺑداع واﻟﺗﺟدﯾد، اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔﻔﺎءة ﻛزﯾﺎدة  ﻋﻠﻰﻟﺗرﻛﯾزﻫﺎ 
  .واﻟﻣﻧﺳﺟم، واﻟﻬﯾﺎﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ اﻷﻛﺛر رﺷﺎﻗﺔاﻟﻣﺳﺗﻣر 
 إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﻓﻲ اﻟواﻗﻊ اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾﻣﻛن أن ﺗﺣل أي ﻣﺷﻛﻠﺔ ﺗواﺟﻪ اﻟﻣﻧظﻣﺔ، إﻋﺎدة: اﻟﺗﺻور اﻟﺧﺎﻣس -ﻫـ
ﻣﯾﺔ ﺗﺳﻬل ﺎ طرﯾﻘﺔ ﻧظﻣﺎٕاﻧ، و أو ﻣﻧﻬﺞ ﻹﯾﺟﺎد اﻟﺣﻠول اﻟﺳرﯾﻌﺔ،اﻟﻘﺻﯾراﻟﻣدى ﺗطﺑق ﻋﻠﻰ أداة إدارﯾﺔ ﻟﯾﺳت 
  .ﻐﯾرات اﻟﺛﻘﺎﻓﯾﺔ واﻟﻣؤﺳﺳﯾﺔ اﻟﻛﺑﯾرةاﻟﺗ
  ﺗﺗطﻠب وﻫذا ﺧﺎطﺊ ﻷﻧﻬﺎ، إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾﻣﻛن أن ﺗدار وﺗﻧﻔذ ﻣن ﻗﺑل أي ﺷﺧص: اﻟﺗﺻور اﻟﺳﺎدس -و
  .دراﯾﺔ ﻧﺎﺿﺟﺔ ﺑﻣﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل ، ورؤﯾﺎ ﺛﺎﻗﺑﺔ، وﻣﻧﻬﺟﯾﺔ ﺻﺎﻓﯾﺔ ﺧﺑرة واﺳﻌﺔ و
 وﻫذا ﻏﯾر ﻛﺎﻓﻲ ﻷنﻣﻧظﻣﺔ،  إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾﻣﻛن أن ﺗدﻋم ﻣن ﻗﺑل أي ﺷﺧص ﻓﻲ اﻟ:اﻟﺗﺻور اﻟﺳﺎﺑﻊ -ز
  .ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔواﻟﻣﺳﺗوﯾﺎت اﻟﻘﯾﺎدﯾﺔ  اﻟﻌﻠﯾﺎ و ﺗﺷﺟﯾﻊ اﻹدارةدﻋم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺟﺎح ﻓﻲ 
  ﻫﻲ أن اﻷﻣرﺣﻘﯾﻘﺔ و،ﯾﻣﻛن أن ﺗﺣدث دون ﺗﻐﯾﯾر وﺗﺣول ﺗﻧظﯾﻣﻲ  إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ:اﻟﺗﺻور اﻟﺛﺎﻣن - ح
  . ﻫﯾﺎﻛل ﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، وﻋﻘﻠﯾﺔ ﻗﯾﺎدﯾﺔ ﺟدﯾدةﺧﻠقﺟل  ﻣن أ ﺗﺣول ﻋﻣﻠﯾﺔﻫﻲﻓﻲ ﺣد ذاﺗﻬﺎ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ 
 ﺗﻛون ﻫذﻩ اﻟظروف ﻣﻌرﻗﻠﺔ وﺿﺎرة ن وﯾﻣﻛن أ،إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺗﺣدث ﻗﻠق وﻓوﺿﻰ: اﻟﺗﺻور اﻟﺗﺎﺳﻊ - ط
ﺻﻌﺑﺎ ﺑﺷﻛل ﻻ ﯾطﺎق، ﻓﺈذا ﻟم ﺗدار ﻗد ﯾﻛون اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻟﻐﺎﻟﺑﯾﺔ اﻟﻣﻧظﻣﺎت واﻟﻣدﯾرﯾن  نوذﻟك ﻷ ،ﺑﺎﻟﻣﻧظﻣﺔ
  .ﻓﺈن اﻟﻔوﺿﻰ واﻟﻣﺷﻛﻼت اﻟداﺋﻣﺔ ﻗد ﺗﺣدث ،ﻧﺎﺳب وﺗﻧﻔذ ﺑﺷﻛل ﻣإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻣراﺣل 
 ﯾﻣﻛن  وﻟﻛن، وﻓﻲ اﻟﺣﻘﯾﻘﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻟﯾﺳت ﻋﻠﻣﺎﺗﻣﺛل ﻋﻠﻣﺎ، إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ :اﻟﺗﺻور اﻟﻌﺎﺷر - ي
 .ﻠﻣﻔﺎﻫﯾم واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﻌﻠﻣﯾﺔ أن ﺗﺟد طرﯾﻘﻬﺎ إﻟﻰ ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻟ
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ب اﻟﻣﺗﺑﻊ ﻓﻲ ﺗﺟزﺋﺔ اﻟﻌﻣل إﻟﻰ ﻣﻬﺎم ﺑﺳﯾطﺔ إﻋﺎدة اﻟﻧظر ﻓﻲ اﻷﺳﻠو" ﻛﻣﺎ ﻋرﻓت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ    
 ﺑﺣﯾث ﺗﺑدأ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻣن اﻟﺻﻔر ﻓﻲ إﻋﺎدة ،وﺑدﻻ ﻣن ذﻟك إﻋﺎدة دﻣﺞ اﻟﻣﻬﺎم اﻟرﺋﯾﺳﯾﺔ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﯾﺎت ﻣﺗﻣﺎﺳﻛﺔ
ﻓﻬﻲ ﻻ ﺗرﻛز ﻋﻠﻰ  (2) ﺗﻬﺗم ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻻ ﺑﺎﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻹدارﯾﺔوﻣﻧﻪ ﻓﺈﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ (1) "ﺗﺻﻣﯾم اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت
 ﺑل إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻛﯾﻔﯾﺔ إﺗﻣﺎم اﻟﻌﻣل ﻣن ﺧﻼل ﺗﻐﯾﯾر اﻟوظﺎﺋف واﻟﻣﻬﺎم ﯾﺔ،ﻧظﯾﻣﺗاﻟوﺣدات اﻟإﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ 
واﻟﻬﯾﺎﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ واﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ﺳﻠوك اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن، ﺣﯾث ﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ إﻋطﺎء رؤﯾﺔ ﻛﺎﻣﻠﺔ ﻋن اﻟﻌﻣل 
ﺗﻘدﯾم  اﻟﻌﻣل وﺗطﯾل اﻟزﻣن اﻟﻼزم ﻟرﻗل وﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺣواﺟز اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ واﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌ،ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
  (3)اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺑﺄﻧﻬﺎ اﻟﺗﺧﻠﻲ ﻋن إﺟراءات اﻟﻌﻣل اﻟﻘدﯾﻣﺔ اﻟراﺳﺧﺔ  " اﻹدارﯾﺔﻫﻧﺎك ﻣن ﻋرف إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻟذﻟك      
 ﻟﺗﺣﻘﯾق اﻟﺗواﻓق ﻣﻊ ، أو ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺎت،واﻟﺗﻔﻛﯾر ﺑﺻورة ﺟدﯾدة وﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﻛﯾﻔﯾﺔ ﺗﺻﻧﯾﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت
 ﻣدﺧل ﯾرﻛز ﻋﻠﻰ إﻋﺎدة اﻟﻧظر ﻓﻲ أﺳﻠوب  "وﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﺳﯾﺎق ﻋرﻓت ﺑﺄﻧﻬﺎ (4)  "ﻠﺔــﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣ
ﻟﻣﺎذا ﻧﻘوم : ﯾطرﺣون ﻋﻠﻰ أﻧﻔﺳﻬم اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻠﻬم  ،اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺗﺑﻊ وﻣراﺟﻌﺔ ﻣﺎ ﯾﻘوم ﺑﻪ اﻷﻓراد
   (5)  "ﺑﺎﻟﻌﻣل؟ وﻫل ﻫذا اﻟﻌﻣل ذو ﻗﯾﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء واﻟﻣؤﺳﺳﺔ؟ وﻫل ﯾﻣﻛن أداؤﻩ ﺑطرﯾﻘﺔ أﻓﺿل؟
  . اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺗﻌرﯾف ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻹﻋﺎدة:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﺎﻟﺷرﻛﺎت ﻻ ﻓ ﺗﻘدﯾم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻔرﯾق ﺑﯾﻧﻬﺎ وﺑﯾن اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر،ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﺗﺣﺎول     
 ﻣﺳﺗﺣﯾﻼ أو ﻏﯾر ﻣﺟدي أو اﻷﺧﯾر ﻷﻧﻪ ﻋﻧد ﻧﻘطﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﯾﺻﺑﺢ ﻫذا ،داﺋﻣﺎن ﯾﺗﺣﺳاﻟ  ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ أنﻬﺎﯾﻣﻛﻧ
وﻋﻠﻰ ﻋﻛس ﻣﺎ ﯾﻌﺗﻘد ﻣؤﯾدو اﻟﺗﺣﺳﯾن ﺄﺗﻲ ﺑﺎﻟﺟدﯾد، ﺗﺑﺗﻛر أو ﯾﺟب ﻋﻠﯾﻬﺎ أن ﺗ وﻋﻧد ذﻟك ،ﻣﻛﻠف ﻟﻠﻐﺎﯾﺔ
 ﻣﺎ ﯾﺣﻣل ﻣﻌﻪ  وﻧﺎدرا ،ﻓﯾﻪ ﻏﯾر ﻣرﻏوب ﻣرور اﻟزﻣن ﯾﻘل وﯾﺻﺑﺢ ﺑﻌد ﺑلاﻟﻣﺳﺗﻣر ﻻ ﯾﻛون اﻟﺗﺣﺳﯾن ﺧطﯾﺎ 
                                                
 .192، ص3002، دار ﺣﺎﻣد ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، إدارة اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻣﻧظور ﻛﻠﻲ ﺣﺳﯾن ﺣرﯾم، 1
 .63 ﻣﺣﻣد اﻟﻛﺳﺎﺳﺑﺔ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص2
 .92 ص،7002 ،ﺳﻛﻧدرﯾﺔ دار اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺟدﯾدة اﻹ،ﺛورة إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ، ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم3
 7002، اﻟﺪار اﻟﺠﺎﻣﻌﯿﺔ ﻋﻠﻢ ﺗﺤﻠﯿﻞ وﺗﺼﻤﯿﻢ اﻟﻤﻨﻈﻤﺎت، ﻣﺪﺧﻠﻲ إﻋﺎدة اﻟﮭﯿﻜﻠﺔ واﻟﮭﻨﺪﺳﺔ ، ﻋﻠﻲ ﻋﺒﺪ اﻟﮭﺎدي، أﯾﻤﻦ ﻋﻠﻲ ﻋﻤﺮ4
 .192ص
  .13ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 5
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 ﺳﺗﺑدل ﺑﺈﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻋن ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر وﺗﯾﺟب اﻟﺗوﻗفوﻋﻧد ﻫذا اﻟﺣد  ،ﻗﯾﻣﺔ ﻣﻌﻧوﯾﺔ ﻟﻠزﺑون
 وﻫﻛذا ﺣﺳب ﻣﺎ ﯾوﺿﺣﻪ ،ﯾﺑﺗﻛر ﺛم ﯾﺣﺳن ﻣرة أﺧرىﺛم  ،اﻟﻔرد ﺛم ﯾﺣﺳنأي ﯾﺟب أن ﯾﺑﺗﻛر ، اﻹدارﯾﺔ
   :اﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲ
  .(إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ)اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر واﻻﺑﺗﻛﺎر (:20)اﻟﺷﻛل رﻗم 
  
 دار اﻟﻣرﯾﺦ، ،ﻠﺔﺟوزﯾف ﻛﯾﻼدا، ﺗﻛﺎﻣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻣﻊ إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣ ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ :اﻟﻣﺻدر
 .031ص ، 4002اﻟﺳﻌودﯾﺔ،
      
 وﯾؤدي ﻣﺎ ، ﺗﺧﺗﻠف إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋن اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر اﻟذي ﯾﻌﺗﺑر ﺗدرﯾﺟﯾﺎ وﻣرﺣﻠﯾﺎ    وﻋﻠﯾﻪ
 اﻟﺗﻘدم ﻣﺛﻼ ﻣن ن ﻓﻼ ﯾﻛو واﻹﺑداع،ﺑﺗﻛﺎرﯾﻪ ﺗﻛون إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻣرادﻓﺔ ﻟﻼ وﻋﻠ،ﯾؤدى ﺣﺎﻟﯾﺎ ﺑﺻورة أﻓﺿل
 إﻟﻰ طﺑﺎﻋﺗﻬﺎ ﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳب اﻵﻟﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﺗﻠﻐﻲ اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ اﻟﺷﯾﻛﺎت ﻛﻠﯾﺔ ﻛﺗﺎﺑﺔ اﻟﺷﯾﻛﺎت ﺑﺎﻟﯾد
 . اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ أو اﻟﻬواﺗف اﻟﻧﻘﺎﻟﺔت اﻟﺣﺎل ﻓﻲ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺳﺣب واﻹﯾداع اﻟﻣﺑﺎﺷرة ﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺑطﺎﻗﺎﻫوﻛﻣﺎ 
       
  : وﻫذا ﻣﺎ ﯾﺗواﻓق ﻣﻊ اﻟﺗﻌﺎرﯾف اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ         
  .(1)ﺳﺔ ﻫﻲ اﻹﺑداع ﻓﻲ إﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎلﺣﺳب ﺷﺎﻓر وﻣﯾردﯾث إﻋﺎدة اﻟﻬﻧد -أ
 واﻹﺑداع واﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺟذري ﻓﻲ اﻻﺑﺗﻛﺎرات ﺣﯾث ،إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻻ ﺗﺧرج ﻋن ﻛوﻧﻬﺎ دﻋوة ﻟﺗﺑﻧﻲ اﻟﺣدﯾث -ب
   (2) وﻫﺟرة اﻟﻘدﯾم دون ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗﺣﺳﯾﻧﻪ أو ﺗﻌدﯾﻠﻪ ،اﻷﺳس واﻟﻣﺑﺎدئ واﻟطرق واﻷﺳﺎﻟﯾب
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   62ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص. ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم 2
  اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر
 اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر
  (إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ)اﻻﺑﺗﻛﺎر
 (إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ)اﻻﺑﺗﻛﺎر
 (إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ)ﻻﺑﺗﻛﺎرا
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ﺟذرﯾﺔ وﻟﯾس ﻣﺟرد ﺗﻐﯾﯾرات ﺳطﺣﯾﺔ أو ﺗﺟﻣﯾﻼت ظﺎﻫرﯾﺔ ﻟﻠوﺿﻊ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻫﻲ إﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم  -ج
 وﻟﯾس ﻣﺟرد ﺗﺣﺳﯾن أو ﺗطوﯾر أو ﺗﻌدﯾل أﺳﺎﻟﯾب اﻟﻌﻣل اﻻﺑﺗﻛﺎرﻲ ﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠق ﺗﻌﻧﻲ اﻟﺗﺟدﯾد واﻟﻘﺎﺋم ﻓﻬ
  (1)اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ 
       
ﻲ  ﻣﺎ ﯾﻌرف ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟرﺋﯾﺳﯾﺔ ﻓأو ، ﻓﻬو ﻧظﺎم اﻟﻌﻣلاﻹدارﯾﺔأﻣﺎ ﻋن ﻣﺟﺎل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ      
 وﺗﻌرف اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺗﻣﺛل ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣﺗﻧﺎﻏﻣﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻲ ﺗم ﺗﺻﻣﯾﻣﻬﺎ ﻣﻌﺎ ﻟﺗﺣوﯾل ،اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
ٕاﺿﺎﻓﺔ ﻗﯾم  و،وﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻷﺳواق ﺑﻬدف ﺗﺣﻘﯾق رﻏﺑﺎت اﻟﻌﻣﻼء ،ﻣدﺧﻼت ﻣﻌﯾﻧﺔ إﻟﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﻣﺣددة
اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟوﺣدات ﺟزأة ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺷطﺔ ﻫذﻩ اﻷ ﺗﻛوناﻹدارﯾﺔ  إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻓﺣﺳب ،(2)وﻧﺗﺎﺋﺞ إدارﯾﺔ ﻣرﻏوﺑﺔ
إذا اﺳﺗﻐرق ﺗﻧﻔﯾذ طﻠب زﺑون أو ﻓﻣﺛﻼ  إﻟﻰ ﺻﻌوﺑﺔ ﺗﻧﺳﯾﻘﻬﺎ، ﯾؤديﻣﻣﺎ   ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔاﻹدارﯾﺔ
ﺑﯾن  ﻬﺎمـ ﻓﺈن ﻫذا اﻟﺗﺄﺧﯾر ﻗد ﯾﻛون ﻧﺗﯾﺟﺔ  ﻟﻠﻌﻣل اﻟﺿﺎﺋﻊ واﻟﻣﻬدر أﺛﻧﺎء ﺗﺷﺗت اﻟﻣ،ﻋﻣﯾل وﻗﺗﺎ طوﯾﻼ
ي أﻧﻪ ﺑﺳﺑب ﺗوزﯾﻊ ،أ(3)  ﻓﻲ ﺣد ذاﺗﻬﺎ اﻟﻣﻬﺎمﺎزﻻﻧﺟﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟطول اﻟوﻗت اﻟﻣطﻠوب اﻟوﺣدات اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ وﻟﯾس 
 اﻟﻛﺛﯾر ﻣن ﻔرزﺗوﻏﯾر ﻣﻧﺳﺟﻣﺔ  وظﺎﺋف ﺗﺧﺻﺻﯾﺔ ﺿﯾﻘﺔ ﺗﻧﺷﺄ ﻣﻬﺎم اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟواﺣدة ﺑﯾن اﻟوﺣدات اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
ﺑداﯾﺔ ﻣن ﺗﺳﻠم طﻠب  اﻟﻌﻣﻠﯾﺔﻫو إﻋطﺎء ﺻورة ﻛﺎﻣﻠﺔ ﻋن  اﻟﻬﻧدﺳﺔ إﻋﺎدةﻓﯾﻛون دور   (4) اﻷداءﻣﺷﻛﻼت 
 ﺗﻌرﻗلﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺣواﺟز اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ واﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺟل ﻣن أذﻟك و ،ﻣﺔ اﻟﻣطﻠوﺑﺔ ﯾﺗم اﻧﺟﺎز اﻟﺧدأن إﻟﻰاﻟﻌﻣﯾل 
 ، اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻣﻬﺎمﺗﺻﻣﯾموﻓق ﻧظرة ﺷﻣوﻟﯾﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ إﻋﺎدة ﻓﯾﺗم ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ اﻟﻌﻣل وﺗﻬدر اﻟﻣوارد واﻟطﺎﻗﺎت 
ﻷﻋﻣﺎل أداء اﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻣن ، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﻣﻛﯾن اﻷﻗﺳﺎم وﻟﯾس إﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم اﻹدارات أو
 واﻟﺗﻲ ،(xoB tuOاﻟﺧروج ﻣن اﻟﺻﻧدوق ) اﺳﺗﺧدام ﻗﺎﻋدة اﻟﺗﻔﻛﯾر اﻹﺑداﻋﻲ ﻋن طرﯾقاﻟﺻﺣﯾﺣﺔ واﻟﻣﻔﯾدة 
                                                
  .03 ص ﻧﻔﺳﻪ،ﻣرﺟﻊاﻟ ، ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم1
 .56 ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﻓﻬد ﺑن ﺻﺎﻟﺢ ﺳﻠطﺎن ، 2
 .71، ص0002، أﻓﺎق اﻹﺑداع ﻟﻠﻧﺷر واﻹﻋﻼم، اﻟرﯾﺎض، اﻟﺳﻌودﯾﺔ، ﺛورة إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻣﺎﯾﻛل ﻫﺎﻣر، ﺳﺗﯾﻔن ﺳﺗﺎﻧﺗن،  3
 .25 ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،ﺷﺎﻣﺑﯾﻲ ﺟﯾﻣسﻣﺎﯾﻛل ﻫﺎﻣر،  4
 .ٕﻣدﺧل ﻧظري ﺣول اﻟﺟودة واﻋﺎدة اﻟﻬﻧــدﺳﺔ اﻹدارﯾـــﺔ: اﻟﻔﺻـــل اﻷول
 
51 
 ﻛوﻧﻪ ﯾﻘود اﻟﻣﻧظﻣﺔ إﻟﻰ ﻣﺷﺎﻛل ﻻ ﺗﺳﺗطﯾﻊ ،ﺳﺗﻧﺗﺎﺟﻲ ﻋن اﻟﺗﻔﻛﯾر اﻹﺗﺑﻌدﻫمﻣن اﻟﻘﯾود اﻟﺗﻛرارﯾﺔ و ﻬمﺗﺧﻠﺻ
  (1)اﻟﺧروج ﻣﻧﻬﺎ 
   
  .دارﯾﺔ اﻹإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﻣﺑﺎدئ دواﻓﻊ :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
اﻟﻣﻧظﻣﺎت، ﻣﻧﻬﺎ زﯾﺎدة اﻟﻛﻔﺎءة ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﻣوارد  ﻓواﺋد ﻋدﯾدة ﺗﻌود ﻋﻠﻰ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ    ﺗﺣﻘق
ﺑﺎﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋن،  وواﻟﻔﻌﺎﻟﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﻠوغ اﻷﻫداف، واﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﺗﺣدﯾﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن، 
  . ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﺎﺳﺎﺳﺛل أاﻟﺗﻲ ﺗﻣاﻋﺗﻣﺎد ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺑﺎدئ وﯾﺗﺄﺗﻰ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل 
 . اﻹدارﯾﺔدواﻓﻊ ﺗﺑﻧﻲ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: ولاﻟﻔرع اﻷ
ﺗدﻓﻊ اﻟﻣﻧظﻣﺎت إﻟـﻰ ﺗﺑﻧـﻲ ﻣـدﺧل إﻋـﺎدة ﻫﻧدﺳـﺔ ﺑﺳﺑب اﻟﺗﻐﯾر اﻟﺳرﯾﻊ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل ﺗظﻬر ﺛﻼث ﻗوى      
، sremotsuc  وﻫــﻲ اﻟزﺑــﺎﺋنcﻛوﻧﻬــﺎ ﺗﺑــدأ ﻓــﻲ اﻹﻧﺟﻠﯾزﯾــﺔ ﺑــﺎﻟﺣرف ( sc3)ﯾطﻠــق ﻋﻠﯾﻬــﺎ  اﻹدارﯾــﺔاﻟﻌﻣﻠﯾــﺎت 
 (2) egnahc، واﻟﺗﻐﯾﯾر  noititepmocاﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  .اﻟزﺑﺎﺋن :أوﻻ
ﺗﻌﺗﺑر ﻓرص اﻹﺑداع واﻻﺑﺗﻛﺎر ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﺻﻣﯾم اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋن ﻣن دواﻋﻲ     
 ﻣن اﻹﻧﺗﺎج إﻟﻰ اﻟﺗﺳوﯾق ﺷﻛل اﻟﺳوق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﻓﻣﻊ ﺗﻐﯾر ،وﻣﺳﺑﺑﺎت ﺗﺑﻧﻲ ﻣدﺧل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ
 وطرﯾﻘﺔ ﻬﺎﺗﺳﻠﯾﻣﻣواﻋﯾد و اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾطﻠﺑﻬﺎ وﯾﺣدد ﻣواﺻﻔﺎت  اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﯾﻔرض رﻏﺑﺎﺗﻪأﺻﺑﺢ
ﻋﻠﻰ اﻟدﻓﻊ ﻣﻣﺎ أدى ﺑﺎﻟﻣﻧظﻣﺎت إﻟﻰ اﻟﺗﺣول ﻣن ﻧظم إﻧﺗﺎج ﻏﯾر ﻣرﻧﺔ ذات إﻧﺗﺎج واﺳﻊ إﻟﻰ ﻧظم ﻣرﻧﺔ ﺗﻌﺗﻣد 
  .ﯾﺔإﻟﻰ إﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ﺟذرظﻬرت ﺣﺎﺟﺔ ﺗﻠك اﻟﻣﻧظﻣﺎت وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ اﻟﻣﻧﺗوﺟﺎت، ﻊ ﻓﻲ ﯾاﻟﺗﻧو
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إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﺗﺧطﯾط اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺷرﻛﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﺻﻧﺎﻋﺎت اﻟﻛﻬرﺑﺎﺋﯾﺔ ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم، ﻣﺣﺳن ﺑﺎﻗر، أﺣﻼم اﺑراﻫﺑم اﻟﻌﯾﺛﺎوي،  2
ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ واﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ ﺧﺎرج ﻣﺟﺎل اﻟﻣﺣروﻗﺎت ، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ اﻟراﺑﻊ ﺣول اﻟ، ﺑﻐدادﺑﺎﻟوزﯾرة
  .90 ص 0102 ﻧوﻓﻣﺑر 90-80 ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺣﺳﯾﺑﺔ ﺑن ﺑو ﻋﻠﻲ، اﻟﺷﻠف،ﻓﻲ اﻟدول اﻟﻌرﺑﯾﺔ، 
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  .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﻣﺗﻧوﻋﺔ ﻋﻠﻰ أﺳس ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔﻓﻲ اﻷﺳواق ﺗﺑﺎع اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت  ﺟﻌل ،اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ وﺗﻌدد أﺷﻛﺎﻟﻬﺎﺣدة  اﺷﺗدادإن     
وﻟد و ، ﻣﻣﺎ ﺧﻠق ﻓرص واﺳﻌﺔ ﻟﻺﺑداع،ﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌد اﻟﺑﯾﻊﺑﺎﻟﺟودة أو ﺑﻫو ﻣﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﺳﻌر أو  ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎ
  .واﻻﺳﺗﻣراراﻟﺗﻛﯾف اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻟﺗﺗﻣﻛن ﻣن 
  
  .اﻟﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻣر :ﺛﺎﻟﺛﺎ
 وﺗﻧﺷﯾط ﺣرﻛﺔ اﻹﺑداع ، ﻋﻠﻰ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔاﻻﻧﻔﺗﺎحوﺗزاﯾد  ،اﻟﺣدﯾﺛﺔإﻓرازات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﺑﻔﻌل     
 إﻋﺎدة ﻻﺳﺗﺧدامﺣﺎﺟﺔ اﻟ  وظﻬرت، اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻗﺻﯾرة ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﺳﻧوات اﻟﻣﺎﺿﯾﺔة ﺣﯾﺎةأﺻﺑﺣت دور
  .ﻣﻊ ﺑﯾﺋﺔ ﺑﺎﻟﻐﺔ اﻟﺗﻌﻘﯾداﻻﻧﺳﺟﺎم و ﻛﺄداة ﻟﻠﺗﻛﯾف اﻹدارﯾﺔﻬﻧدﺳﺔ اﻟ
  
 . اﻹدارﯾﺔﻣﺑﺎدئ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ،ﯾﺗطﻠب ﺗﺣﻘﯾق إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﺟود ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺑﺎدئ اﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﺑﻛﯾﻔﯾﺔ أداء اﻟﻌﻣل
  :(1) وﻣن أﻫﻣﻬﺎ ،وﻣﻛﺎن أداﺋﻪ
  
  .ﺗﺣول ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻷداء واﻟﻣﻛﺎﻓﺂت ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ إﻟﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ :أوﻻ
ﻧﻰ ﺗﻘﯾﯾم أداء اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﻣﻛﺎﻓﺄﺗﻬم ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ ﻷﻋﻣﺎﻟﻬم ﻻ ﻋﻠﻰ اﻟﺟواﻧب اﻟﺷﻛﻠﯾﺔ  ﺑﻣﻌ    
 ﻣﺳﺗوى اﻹﻧﺗﺎج واﻻﻧﺟﺎزﺑاﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  واﻟﻣﻛﺎﻓﺂت ﻣﻧﺧﻔﺿﺔاﻟﻣرﺗﺑﺎت  ﺗﻛون ، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲواﻻﻧﺗظﺎم ﻓﻲ وﻗت اﻟﻌﻣل
  .ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﺟدا
  
  .ﺗﺣول اﻹﻋداد اﻟوظﯾﻔﻲ ﻣن اﻟﺗدرﯾب إﻟﻰ اﻟﺗﻌﻠﯾم :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ٕ ﺑﻘواﻋد اﻟﻌﻣل اﻟراﺳﺧﺔ واﻧﻣﺎ ﺗﺣﺗﺎج اﻻﻟﺗزامﻟوظﺎﺋف ﻓﻲ ظل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻻ ﺗﺗطﻠب ﻣن اﻟﻣوظﻔﯾن  ا   
ﻘدر ﻛﺎف ﻣن ﻟ ﻻﺑد ﻣن اﻣﺗﻼﻛﻬم ﻟذﻟك ،ﺗوظﯾف ﺗﻘدﯾرﻫم اﻟﺷﺧﺻﻲ ﻓﻲ ﺗﺣدﯾد اﻷﺳﻠوب اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻟﻠﻌﻣل
   اﻟﻣﻬﺎم ﻋﻠﻰ اﻟوﺟﻪ واﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺗﻧﻔﯾذاﻟﻣﺣﻘﻘﺔ ﻟﻸﻫداف  بﺎﻟﯾﺳاﻷ  أﻓﺿلاﻟوﺻول إﻟﻰم ﻟﺗﻣﻛﯾﻧﻬم ﻣن ﯾاﻟﺗﻌﻠ
                                                
 .83 ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم ﺣﺳﯾن 1




  . دﻣﺞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻬﺎﻣﺔ ﻟﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻣل:ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻫم أﺻﺣﺎب اﻟدور اﻟﻔﻌﺎل ﻓﻲ ﻋﻣﻠﯾﺔ  ﻋن ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺳؤوﻟﯾنأي ﯾﺟب أن ﯾﺻﺑﺢ اﻷﻓراد      
  . ﻟﻣﻬﻣﺔ وﻫذا ﯾﻘﻠل اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﺟﻣﺎﻋﺔ أﺧرى ﻟﻠﻘﯾﺎم ﺑﻣﺛل ﻫذﻩ اﻬﺎ وﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎﺗﺷﻐﯾﻠ
  
  .اﻟدﻣﺞ اﻟوظﯾﻔﻲ :راﺑﻌﺎ
ذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻬذا اﻟﻣﺑدأ ﯾﺗم ﺿم ﻋدة وظﺎﺋف ﻣﻧﻔﺻﻠﺔ ﻓﻲ وظﯾﻔﺔ واﺣدة، وﺗوﺟد ﺑﻌض اﻟﻣزاﯾﺎ ﻟﻬ     
  وﻣﻧﺣﻬم ﺻﻼﺣﯾﺎت أوﺳﻊ ،ﻓراد وﺗﺣﺳﯾن ﻣراﻗﺑﺔ أداﺋﻬم ﻋﻠﻰ اﻷﻪﺳﻬوﻟﺔ ﺗوزﯾﻊ أﻋﺑﺎء اﻟﻌﻣل وﻣﺳؤوﻟﯾﺎﺗأﻫﻣﻬﺎ 
أﻓﺿﻠﯾﺎت زﯾﺎدة ﻧﺗﯾﺟﺔ ، ﻓﺿﻼ ﻋن ﻣﺎ ﯾﻣﻛن ﺗﺣﻘﯾﻘﻪ ﻣن ﻷداء ﻋﻣﻠﯾﺎت ﻛﺎﻣﻠﺔ ﺗﺳﻣﺢ ﺑﺎﻹﺑداع ﻓﻲ اﻟﻌﻣل
ﻠﻘﯾﺎم اﻟزﻣن اﻟﻼزم ﻟﺗﻘﻠﯾص ، ﺗﻧﺳﯾق اﻟﺟﻬود ، اﻷﺧطﺎءاﻛﺗﺷﺎفﺳرﻋﺔ  ،ﻣﺛل ﺗﺧﻔﯾض اﻟﺗﻛﻠﻔﺔﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﺟﻣﯾﻊ 
    .ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﯾﺎت
  .ولؤ اﻟﻘرار ﻣﻬﻣﺔ اﻟﻣﺳاﺗﺧﺎذ :ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﺑﺣﯾث ل إﻟﻰ رﺋﯾﺳﻪ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻗرار ﻣﻧﻪ،  إﻣﻛﺎﻧﯾﺔ ﻋدم ﻟﺟوء اﻟﻌﺎﻣل ﻓﻲ إﺣدى ﻣراﺣل اﻟﻌﻣأي     
ﺣﻛرا ﻋﻠﻰ اﻟﻣدراء ﻋﻣﻠﯾﺔ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار ﻟم ﺗﻌد ﻬذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔ  ﻋن اﺗﺧﺎذ ﻫذا اﻟﻘرار ﺑﻧﻔﺳﻪ، وﺑﻣﺳﺋوﻻ ﯾﺻﺑﺢ
 اﻟﻌﻣل ﺗﻧﻔﯾذ وﯾﺳﺎﻋد ﺗطﺑﯾق ﻫذا اﻟﻣﺑدأ ﻋﻠﻰ ﺳرﻋﺔ ، وﻟم ﺗﻌد ﻣﻧﻔﺻﻠﺔ ﻋن ﻣﻧﺎطق اﻟﻌﻣل اﻟﻔﻌﻠﻲﻟوﺣدﻫم
ﺗﻔوﯾﺿﻬم ﻣن ﺧﻼل ن وﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوى اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻻرﺗﻘﺎء ﺑﺎﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾ
  .وﻟﯾﺔؤاﻟﻣﺳدرﯾﺑﻬم ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻣل اﻟﻣزﯾد ﻣن اﻟﺻﻼﺣﯾﺎت وﺗ
  . ﺗﻘﻠﯾل ﻣﺳﺗوى اﻟرﻗﺎﺑﺔ:ﺳﺎدﺳﺎ
 ﯾﻌد ﻣن اﻷﻋﻣﺎل ﻋدﯾﻣﺔ ﻬﺎﯾؤﻛد ﻫذا اﻟﻣﺑدأ ﻋﻠﻰ ﺿرورة ﺗﺧﻔﯾض ﻣﺳﺗوى اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﺑﺎﻋﺗﺑﺎر أن اﻹﻓراط ﻓﯾ
  ، وﺗﻠﻐﻲ اﻟرﻗﺎﺑﺔ ود ﻓﻌﺎﻟﯾﺗﻬﺎ ﻓﻘطدﻟﻰ اﺳﺗﺧدام اﻟﺿواﺑط اﻟرﻗﺎﺑﯾﺔ ﻓﻲ ﺣاﻟﻘﯾﻣﺔ، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺳﻌﻰ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ إ
                                                
، رﺳﺎﻟﺔ  اﻟﻣؤﺳﺳﻲ ﻓﻲ ﺑﻠدﯾﺔ اﻟﺧﻠﯾلإﻧﻌﻛﺎﺳﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟواﻧب اﻟﻧﺟﺎحﺣﺎزم ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز داود،  1
 .91، ص 9002ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺧﻠﯾل، 
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   .أداء اﻟﻌﻣﺎل ﻋﻠﻰ اﻟﻠﺻﯾﻘﺔ
  . اﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﺗوﺟﯾﻪ ﻛﻌﻣل أﺳﺎﺳﻲ ﻟﻠﻣدﯾر:ﺳﺎﺑﻌﺎ
 ﺑﺎﻟﻘرب ﻣن ﻣواﻗﻊ اﻟﻌﻣل وﻣﻧﺳﻘﯾن ﻣن ﺧﻼل ﺗواﺟدﻫم ﻣن ﻣﺷرﻓﯾن إﻟﻰ ﻣوﺟﻬﯾن ﻣدراءﯾﺗﺣول اﻟ ﺣﯾث     
ﺗﻧﻣﯾﺔ ﯾﻌﻣﻠون ﻛﻘﺎدة ﻣﻬﻣﺗﻬم وﻣﻪ، ﻧﺟﺎز ﻣﻬﺎﻹﺑﻣﺎ ﯾﻛﻔﻲ ﻟﺗﻘدﯾم اﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻣطﻠوﺑﺔ إﻟﻰ ﻓرﯾق اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت 
  . ﻷداء اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺧﻼﻗﺔ ﺑﺄﻧﻔﺳﻬمﻣﻬﺎرات اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن
  
  
  .اﻟﻣداﺧل اﻹدارﯾﺔ اﻷﺧرىﻬﺎ وﺑﯾن اﻟﻔرق ﺑﯾﻧو ﻹدارﯾﺔا ﻣراﺣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ :اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﻛﯾﻔﯾﺔ إﺣداث اﻟﺗﻐﯾﯾرات اﻟﻣطﻠوﺑﺔ  اﻟﺗﻲ ﺗوﺿﺢ اﻟﻣراﺣلﺟﻣﻠﺔ ﻣنﺑﻫﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺗﻣر إﻋﺎدة    
ٕ واﻟﻰ ﺑﻌض اﻷﺳﺑﺎب اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﻌﯾق ﻋﻣﻠﯾﺔ ، وﻓﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻧﺗﻌرض ﻷﻫم ﺗﻠك اﻟﻣراﺣل،ﻔﯾدة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔواﻟﻣ
 ﺳﻧﻘوم ﺑﺗﺣدﯾد أﻫم ﻫﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔإﻋﺎدة  اﻟﺗﻧﻔﯾذ وﺗؤدي إﻟﻰ ﻓﺷﻠﻬﺎ، وﻣن أﺟل اﻟوﻗوف أﻛﺛر ﻋﻠﻰ ﻣﻔﻬوم
  .  وﺑﯾن اﻟﻣداﺧل اﻹدارﯾﺔ اﻷﺧرى،اﻟﻔروﻗﺎت ﺑﯾﻧﻬﺎ
  
  .ﻹدارﯾﺔا دﺳﺔﻣراﺣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
ﻟﻛن ﺟﻠﻬﺎ ﻻ ﯾﺧرج ﻋن اﻟﺧطوات  ،ﻹدارﯾﺔا ﻣراﺣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  ﻫﻧﺎك اﺧﺗﻼف ﺑﯾن اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ ﺗﺳﻣﯾﺔ 
 : اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  .اﻹﻋداد واﻟﺗﺧطﯾط :اﻟﻔرع اﻷول
واﻟﺗﺧطﯾط اﻟﺟﯾد ﻷي ﻋﻣل إﻟﻰ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ أﻓﺿل اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ، ﻟذﻟك ﻗﺑل اﻟﺑدء ﺑﻣﺷروع  ﯾؤدي اﻹﻋداد     
ﻧﺑﻐﻲ اﻹﻋداد ﻟﺟﻣﯾﻊ ﻣراﺣل اﻟﻣﺷروع ﺑداﯾﺔ ﻣن اﻟﺗﻌرﯾف ﺑﻣﻔﻬوم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ واﻻﺧﺗﯾﺎر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﯾ
 وﺗوﻓﯾر ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﺗﻲ ، إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﺷﻛﯾل اﻟﻠﺟﺎن وﻓرﯾق اﻟﻌﻣل،اﻟﺟﯾد ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﻣراد إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎ
 ﻋن وﻟﺔؤاﻟﻣﺳﻟﺟﻬﺎت  وﺳﻧﺣﺎول ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ ﺗﺣدﯾد ا،ﯾﺣﺗﺎج إﻟﯾﻬﺎ اﻟﻔرﯾق ﻓﻲ إﻧﺟﺎز اﻟﻣﺷروع
  (1)  ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔإﻋداد وﺗﻧﻔﯾذ ﻣﺷروع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ
                                                
 .323ﻋﻠﻲ ﻋﺒﺪ اﻟﮭﺎدي، أﯾﻤﻦ ﻋﻠﻲ ﻋﻤﺮ، ﻣﺮﺟﻊ ﺳﺎﺑﻖ، ص 1
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  . ﻗﺎﺋد اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ:وﻻأ
  :وﯾﻘوم ﺑـ  ، ﯾﺗوﻟﻰ ﻗﯾﺎدة ﻓرﯾق ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﻣﻌﻧﯾﯾن ﺑﻬﺎ،اﻟﻣﺳﺋوﻟﯾنوﻫو أﺣد ﻛﺑﺎر      
  .ﯾﺗﺑﻧﻰ ﻓﻛرة إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ -أ
  .ﯾﺷﺟﻊ اﻟﺟﻬود اﻟﻛﻠﯾﺔ اﻟﻣﺑذوﻟﺔ ﻓﻲ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ - ب
  .إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻓر اﻟﻣوارد واﻹﻣﻛﺎﻧﯾﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗطﺑﯾقﯾو -ج
  . ﻋن ﻓرﯾق إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔاﻟﻣﺳﺋول اﻟﻣدﯾر ﯾدﻋم - د
  . ﯾﺧﺗﺎر اﻟﻣﺳﺗﺷﺎرﯾن اﻟذﯾن ﺗﺳﺗﻌﯾن ﺑﻬم اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت- ه
  .اﻹدارﯾﺔ ﯾراﻗب ﺗطﺑﯾق إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ -و
  . ﯾﻘﯾم اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺣﻘﻘﺔ- ز
  .ن إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻋولؤاﻟﻣﺳ اﻟﻣدﯾر :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 وﯾﻬﻣﻪ ﺗﻧﻔﯾذ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻓﻲ ، ﻋن ﺗطﺑﯾق إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻣﻌﯾناﻟﻣﺳﺋولوﻫو اﻟﻣدﯾر   
 داﺋم ﺑﻘﺎﺋد إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت وﯾﻧﺳق ﻣﻌﻪ ، وﻫو ﻋﻠﻰ اﺗﺻﺎلإدارﺗﻪ أو ﺑﺎﻟﻘﺳم أو اﻟﻔرع اﻟذي ﯾﺗﺑﻌﻪ
 وﯾﻣﺗﻠك اﻟﺻﻼﺣﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻣﻛﻧﻪ ﻣن ،إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وﯾﺗﻛﻔل ﺑﺗﺷﻛﯾل ﻓرﯾق ،وﯾﺗﻠﻘﻰ اﻟدﻋم واﻟﺗﺷﺟﯾﻊ ﻣﻧﻪ
ﺗوﻓﯾر اﻟﻣوارد اﻟﺗﻲ ﯾﺣﺗﺎج إﻟﯾﻬﺎ اﻟﻔرﯾق، وﺗوﺟد ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺳﻣﺎت ﯾﺟب أﺧذﻫﺎ ﺑﻌﯾن اﻻﻋﺗﺑﺎر ﻋﻧد 
 :(1) ﻣن أﻫﻣﻬﺎ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ،اﺧﺗﯾﺎرﻩ
زء أي اﻣﺗﻼﻛﻪ ﻟرؤﯾﺔ ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻋن اﻟﻌﻣل وﻗدرﺗﻪ ﻋﻠﻰ ﺗﻣﯾﯾز اﻟﺟ: ﻟدﯾﻪ ﻧظرة ﺷﻣوﻟﯾﺔ ﻣوﺟﻪ ﻧﺣو اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت - أ
ﻋن اﻟﻛل وﻓﻬﻣﻪ ﻟﻣدى ﺗﻧﺎﻏم اﻟﻣﻬﺎم ﻣﻊ ﺑﻌﺿﻬﺎ وﻛﯾﻔﯾﺔ ﺗداﺧل ﺗﺻﻣﯾﻣﺎت اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻷطر اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ ﻟﺗﻛوﯾن 
  .ﻣﻧظﻣﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ
 ﺛم ﺻﯾﺎﻏﺗﻬﺎ وﺗﺣوﯾﻠﻬﺎ ﻣن ،وﻫﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺻور طرﯾﻘﺔ ﺟﯾدة ﻟﻔﻌل اﻷﺷﯾﺎء: ﻣﻬﺎرات اﻟﺗﺻﻣﯾم -ب
 .اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻣﻔﺎﻫﯾﻣﻲ إﻟﻰ ﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻔﻌﻠﻲ
                                                
 .69ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 1
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وﻫﻣﺎ اﻟﺛﺑﺎت اﻟﻧﻔﺳﻲ ﻟﻠﻣﺿﻲ ﻗدﻣﺎ رﻏم اﻟﻣﻌوﻗﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘف ﺣﺎﺋﻼ دون ﺗﺣﻘﯾق : ﻔﺎؤلاﻟﺣﻣﺎس واﻟﺗ - ج
 .أﻫداف إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ
وﻫﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣل ﻛﺟزء ﻣن ﻓرﯾق ﻣﺗﻌﺎون، واﻟﺗﺣﻠﻲ ﺑﺎﻟﺻﺑر : ﻣﻬﺎرات اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ اﻷﻓراد -د
 .ﻧظﻣﺔواﻻﺳﺗﻣﺎع إﻟﻰ ﺣﺎﺟﺎت واﻫﺗﻣﺎﻣﺎت ﻛل ﻣن ﺗﺄﺛر ﻧﺷﺎطﻪ ﺑﻌﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻣ
  . ﻓرﯾق إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﯾﻘوﻣون ﺑﻌﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة ،وﯾﺗﻛون ﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻓراد اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﯾن ﻣن داﺧل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أو ﺧﺎرﺟﻬﺎ   
 وﻗد ﯾﺣﺗﺎج اﻷﻣر إﻟﻰ أﻛﺛر ﻣن ﻓرﯾق ﻋﻧدﻣﺎ ، وﯾﺗوﻟون اﻟﻘﯾﺎم ﺑﺗﺷﺧﯾص وﺗﺻﻣﯾم وﺗﻧﻔﯾذ اﻟﺗﻐﯾﯾر،اﻟﻬﻧدﺳﺔ
 .ﺗﻛون ﻫﻧﺎك أﻛﺛر ﻣن ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ
  . ﻣﻧﺳق ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ:راﺑﻌﺎ
 وﯾﺑﺣث ﻋن اﻟﻣوارد اﻟﻣطﻠوﺑﺔ ﻟﻬذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ،اﻟﺷﺧص اﻟذي ﯾﻧﺳق ﺑﯾن ﻋﻣﻠﯾﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻫو  
  .وﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت ﻛل ﻣﻧﻬﺎ
  . اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻻﺳﺗﺷﺎرﯾﺔ:ﺧﺎﻣﺳﺎ
 ﻷن أﻋﺿﺎء اﻟﻠﺟﻧﺔ ﻗد ﺗﻣﻧﻌﻬم ﺧﻠﻔﯾﺎﺗﻬم اﻟﻣﻬﯾﻧﺔ ﻣن ﺗﻘﺑل ﺑﻌض ، ﯾﺟب أن ﯾﺗم اﺧﺗﯾﺎرﻫﺎ ﺑﻌﻧﺎﯾﺔ ﻓﺎﺋﻘﺔ
  . اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗطﺑﯾقاﻷﻣور
  
  . وﺗﺷﺧﯾص اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻹدارﯾﺔ دراﺳﺔ اﻟوﺿﻊ اﻟﺣﺎﻟﻲ ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﺣﺎﻟﻲ ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت  اﻟ اﻟوﺿﻊاﻟﺟﻬﺎت اﻟﻣﺳؤوﻟﺔ ﻋن ﺗﻧﻔﯾذ ﻣﺷروع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻣﻠﻬﺎ ﺑدراﺳﺔﺗﺑدأ    
 اﺣﺗﯾﺎﺟﺎتوﻋﻠﻰ رأﺳﻬﺎ  ، اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔﺔ اﻟﺑﯾﺋ ﻟﻠوﻗوف ﻋﻠﻰ ﻧﻘﺎط اﻟﻘوة واﻟﺿﻌف، وﺗﻘﺎرﻧﻪ ﺑﻣﺗطﻠﺑﺎتاﻹدارﯾﺔ،
    .اﻟﻌﻣﻼء
  . اﻹدارﯾﺔدراﺳﺔ اﻟوﺿﻊ اﻟﺣﺎﻟﻲ ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت :أوﻻ
ﺗﺄﺗﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻛﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟوﺟود ﻣﺷﻛﻠﺔ ﺗرﻏب اﻹدارة ﻓﻲ ﻣواﺟﻬﺗﻬﺎ، وﯾﺣﺗﺎج ﻓرﯾق اﻟﻌﻣل ﻓﯾﻬﺎ إﻟﻰ إﻟﻘﺎء      
  :ﻣﺎ ﯾﻠﻲوﯾﺗم ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ، ﻧظرة ﻓﺎﺣﺻﺔ ﺑﻣﺎ ﯾﻛﻔﻲ ﻟﻔﻬم ﻛﯾﻔﯾﺔ أداء اﻟﻌﻣل
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- ﺗﺧزﯾن - ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺷراء)ٕ واﻋطﺎء ﻣﺳﻣﯾﺎت ﻣﺣددة ﻟﻬﺎ،ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗؤدﯾﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺔ رﺳم ﺧراﺋط ﺗوﺿﯾﺣﯾﺔ -أ
 .(ﺑﯾﻊ -ﺗﺻﻧﯾﻊ
 .(1) وﺗﻔرﯾﻌﺎت ﺗدﻓق اﻟﻌﻣل،ﻓﻬم ﺗدﻓق اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﻧﻘﺎط اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار - ب
  . وﻓرزﻫﺎ ﻋن اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻬﺎﻣﺷﯾﺔ،ﺗﺣدﯾد ﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ -ج
 ﻧﻘص اﻟﺟودة أو  ﻓﻲﺳﺑبﺗ واﻟﺗﻲ ﺗﺣدث ﻣﺷﻛﻼت وﺗ،ﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﻌﯾﺑﺔ واﻟﻣﺗﻘﺎدﻣﺔ وﻏﯾر اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ -د 
  .ارﺗﻔﺎع اﻟﺗﻛﺎﻟﯾفﻓﻲ 
  
  . اﻟﻌﻣﻼءاﺣﺗﯾﺎﺟﺎتﺗﺷﺧﯾص  :ﻧﯾﺎﺛﺎ
ﯾﺗﻣﯾز ﻣﻧﻬﺞ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﺗرﻛﯾزﻩ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾل ﻷﻧﻪ ﻣﺻدر رﺋﯾﺳﻲ ﻟﻠﺗﻐﯾﯾر واﻟﺗﺣﺳﯾن، ﻟذﻟك ﻻﺑد ﻣن    
 اﻟﻘوة واﻟﺿﻌف ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت ﺟواﻧبﺻوﺗﻪ واﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ آراﺋﻪ وﺷﻛﺎوﯾﻪ وﻣﺗطﻠﺑﺎﺗﻪ وأوﻟوﯾﺎﺗﻪ واﻻﺳﺗﻣﺎع إﻟﻰ 
 : وذﻟك ﻣن ﺧﻼل، اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺔ أو اﻟﻣﻧﺗﺞاﻗﺗراﺣﺎﺗﻪواﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻪ، إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ 
 أي ﻫل ﺗﻔﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ، وﻫل ﯾﺟدون ﻓﯾﻬﺎ ﻣﺎ ﯾﺷﺑﻊ ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم، درﺟﺔ رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن اﻟﺳﻠﻌﺔﻗﯾﺎس -أ
  .اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ ﺑﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم
ﻫو اﻟﺗﺣول اﻟذي ﺣدث ﻓﻲ ﺗوﻗﻌﺎت  ﻫﻲ أﺳﺑﺎﺑﻬﺎ، وﻣﺎ إذا ﻛﺎﻧت ﻫﻧﺎك ﻣؤﺷرات ﻋﻠﻰ ﻋدم اﻟرﺿﺎ ﻓﻣﺎ - ب
 .اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن، وﻛﯾف ﯾﻣﻛن اﻟوﻓﺎء ﺑﻬذﻩ اﻟﺗوﻗﻌﺎت
  . ﺣﺗﻰ ﺗﻔﻲ اﻟﺳﻠﻌﺔ أو اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺎﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء،ﻣﺎ ﻫﻲ ﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﻐﯾﯾر واﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﻣﻛﻧﺔ -ج
  
  .ٕ واﻋﺎدة اﻟﺗﺻﻣﯾم ﺗﺣدﯾد اﻟﺗﻌدﯾﻼت اﻟﻼزﻣﺔ:ﻔرع اﻟﺛﺎﻟثاﻟ
  . وﺗﺳﺗﻐرق وﻗﺗﺎ وﺟﻬدا ﻛﺑﯾرا،ﺗﻌﺗﺑر ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻣن أﻫم ﻣراﺣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وأﻛﺛرﻫﺎ ﺻﻌوﺑﺔ    
   
  
                                                
 دراﺳﺔ -ﯾﻔﻲاﻷﺑﻌﺎد اﻹدارﯾﺔ واﻷﻣﻧﯾﺔ ﻟﻬﻧدرة اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﺑﺎﻷداء اﻟوظﺳﺎﻋد ﺑن ﻋﺗﯾﺑﻲ ﺑن ﺳﻌد اﻟﻣﺎﻟﻛﻲ،  1
 .33، ص3002، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﺳﻌودﯾﺔ، ﻣﯾداﻧﯾﺔ ﻋﻠﻰ وﻛﺎﻟﺔ اﻵﺛﺎر واﻟﻣﺗﺎﺣف ﺑﺎﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ
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  .ﺗﺣدﯾد اﻟﺗﻌدﯾﻼت اﻟﻼزﻣﺔ: أوﻻ
ﻣﯾﺔ اﻟﺗدرﯾب اﻟذي  أﻫ ﻫﻧﺎﺗﺑرزو ،ٕاﻟﻣطﻠوب ﻫو ﺗﺣدﯾد اﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﻣطﻠوب واﺟراﺋﻪ ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ    
 ﻓﻲﺗﻌدﯾل اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻣﺟﺎل وﺗﺗﺟﻠﻰ اﻷﻓﻛﺎر اﻟﺟدﯾدة ﻓﻲ اﻹدارﯾﺔ، ﯾﺗﻠﻘﺎﻩ اﻟﻌﺎﻣﻠون ﻗﺑل اﻟﻘﯾﺎم ﺑﺈﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ 
  :اﻟﺟواﻧب اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  .زﯾﺎدة ﺳرﻋﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت -أ
 .اﺧﺗﺻﺎر ﻋدد اﻟﺧطوات - ب
 .اﺳﺗﺑﻌﺎد اﻟﺧطوات اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗﺿﯾف ﻗﯾﻣﺔ -ج
 .إﻟﻐﺎء اﻟﺧطوات اﻟﻣرﺗﻔﻌﺔ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف - د
 .رﻓﻊ ﻣﺳﺗوى ﺟودة اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ - ه
 . ﺗﻘﻠﯾل اﻟﻔﺎﻗد واﻟﺿﯾﺎع ﻓﻲ اﻟﻣواد واﻹﻣﻛﺎﻧﯾﺎت -و
 . وﺗﺗﺎﺑﻌﻬﺎاﻧﺳﯾﺎﺑﻬﺎوﺗﺳﻬﯾل  اﻟﻌﻣﻠﯾﺔاﻧﺟﺎز  ﺧطواتاﻟﺗﻛﺎﻣل ﺑﯾن ﺗﺣﻘﯾق  - ز
ﯾﺳﺎﻋد ﻓرﯾق إﻋﺎدة  اﻹﻗﺗداء ﺑﺎﻟﻧﻣﺎذج اﻟﻧﺎﺟﺣﺔ ﻓﻲ إﺟراء اﻟﺗﻌدﯾﻼت اﻟﻼزﻣﺔ أنوﺗﺟدر اﻹﺷﺎرة ﻫﻧﺎ إﻟﻰ      
ﻛﯾر اﻹﺑداﻋﻲ، وذﻟك ﺑﺎﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﻓﺿل اﻟﺗطﺑﯾﻘﺎت ﻓﻲ ﻣﻧظﻣﺎت ﻣﺷﺎﺑﻬﺔ داﺧل ﻧﻔس اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻔ
ﻣﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل أو ﺧﺎرج ﻣﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل أو ﻓﻲ ﻣﻧظﻣﺎت ﻋﺎﻟﻣﯾﺔ أﺧرى، وﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻻﺳﺗرﺷﺎد ﺑﻬﺎ واﻻﺳﺗﻔﺎدة 
  .ﺑﻣﺎ ﺣﻘﻘﺗﻪ ﻣن ﻧﺟﺎﺣﺎت
 
  . إﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت:ﺛﺎﻧﯾﺎ
  :ﻫذﻩ اﻟﺑداﺋل اﻟﺷروط اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﺣﻘق ﯾﺟب أن ﺗ، وﻠﯾﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻣن اﻷﻓﺿل طرح أﻛﺛر ﻣن ﺑدﯾل ﻟﺗﺻﻣﯾم اﻟﻌﻣ 
 .ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ ﻟﻠﻣﺷروع ﺑﻣﺛﺎﺑﺔ رؤﯾﺔ ﺗﻛونأن  -أ
 .ﯾﻣﻛن ﺗﺣﻘﯾﻘﻬﺎ ﺿﻣن إﻣﻛﺎﻧﯾﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ - ب
 .ﻧوﻋﯾﺔﺗؤدي إﻟﻰ ﻗﻔزة  -ج
 .أن ﺗﻛون أﻗل ﺗﻛﻠﻔﺔ ﻋﻧد ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ - د
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 .أن ﺗﺣﻘق رﻏﺑﺔ اﻟﻌﻣﻼء -ﻫـ
  .ﺧﺗﯾﺎر أﻓﺿﻠﻬﺎﺑﻌد ذﻟك ﺗﺗم اﻟﻣﻔﺎﺿﻠﺔ ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻟﺑداﺋل وا
 
  . اﻟﺗطﺑﯾق واﻟﻣﺗﺎﺑﻌﺔ:اﻟﻔرع اﻟراﺑﻊ
ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾﺗم ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺟدﯾدة وﺗدرﯾب اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻋﻠﻰ اﻟﻘﯾﺎم ﺑﻬﺎ  ﺑﺄدﻧﻰ ﺣد ﻣن اﻷﺧطﺎء     
ٕاﻟﺻﻌوﺑﺎت، وﻗد ﯾﺗطﻠب اﻷﻣر إﻋﺎدة اﻟﻧظر ﻓﻲ ﻧظﺎم اﻟﺣواﻓز وﺗﻐﯾﯾر اﻷدوار واﻟﻣﺳؤوﻟﯾﺎت واﻋﺎدة اﻟﻧظر و
 دور لوﺗﻠﻌب ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎ، (1)ﯾﺗم ﺗﺷﻛﯾﻠﻬﺎ طﺑﻘﺎ ﻟﻼﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﺟدﯾدةﻓﻲ اﻟوظﺎﺋف ﺣﯾث 
ﺣﯾث ﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻟﻘﯾﺎم ﺑﺄﻋﻣﺎل ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ إﻧﺟﺎح ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن دﻋم ﻟﻠﺗﺻﻣﯾم اﻟﺟدﯾد 
ء اﻟﻌﻣل  اﻟﻘﯾﺎم ﺑﻬﺎ ﻣن ﻗﺑل، وﺗوﻓر درﺟﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻟﻣروﻧﺔ وﺗﺳﻣﺢ ﺑﺗﻛﺎﻣل أﺟزاﺔﻟم ﯾﻛن ﻓﻲ اﻻﺳﺗطﺎﻋ












                                                
 .53، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﺳﺎﻋد ﺑن ﻋﺗﯾﺑﻲ ﺑن ﺳﻌد اﻟﻣﺎﻟﻛﻲ،  1
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  . ﻓﻲ ﻋﻣﻠﯾﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔلﺗدﺧل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎ (:20 )ﺟدول رﻗم
  اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﻘواﻋد اﻟﺟدﯾدة  اﻟﺗﻘﻧﯾﺔ اﻟﻣﺗدﺧﻠﺔ  اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﻘواﻋد اﻟﻘدﯾﻣﺔ
  وﻣﺎت ﻓﻲ ﻣﻛﺎن واﺣد وﻓﻲ ﺗظﻬر اﻟﻣﻌﻠ
  .وﻗت ﻣﺣدد
ﻗواﻋــــــد اﻟﻣﻌطﯾ ــــــﺎت واﻟﺑرﯾ ــــــد 
  .اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
ﺗظﻬـــــــر اﻟﻣﻌﻠوﻣـــــــﺎت ﻓـــــــﻲ ﺟﻣﯾـــــــﻊ 
  .اﻷﻣﺎﻛن وﺑﺷﻛل ﻣﺗزاﻣن
اﻟﺧﺑﯾـــر ﻓﻘـــط ﻫـــو اﻟـــذي ﯾـــﺳﺗطﯾﻊ ﺗﻧﻔﯾـــذ 
  .اﻟﻌﻣل اﻟﻣﻌﻘد
ﯾـــــــﺳﺗطﯾﻊ اﻟﻛـــــــل ﺗﻧﻔﯾـــــــذ اﻷﻋﻣـــــــﺎل   .اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺧﺑﯾرة
  .اﻟﻣﻌﻘدة
ﯾﻣﻛـن أن ﯾﻛـون اﻟﻌﻣـل ﻣرﻛزﯾـﺎ أو ﻏﯾـر 
  .ﻣرﻛزي
ﺗـــــــــــﺻﺎﻻت ﻋـــــــــــن ﺑﻌـــــــــــد اﻻ
  .واﻟﺷﺑﻛﺎت
ﯾﻣﻛــــــن أن ﯾﻛــــــون اﻟﻌﻣــــــل ﻣرﻛزﯾ ــــــﺎ 
  .وﻏﯾر ﻣرﻛزي ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت
  أﻧظﻣﺔ دﻋم اﻟﻘرار   ﯾﻘوم اﻟﻣدراء ﺑﺎﺗﺧﺎذ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻘرارات
  .  اﻟﺧﺑﯾرةﺔواﻷﻧظﻣ
 اﻟﻘــــرار ﻫــــو ﺟــــزء ﻣــــن ﻛــــل اﺗﺧــــﺎذ
  .وظﯾﻔﺔ
ﯾﺣﺗـﺎج اﻟﻌـﺎﻣﻠون إﻟـﻰ ﻣﻛﺎﺗـب ﻣـن أﺟـل 
ٕ وارﺳـــــــﺎل وﺗﺧـــــــزﯾن وﻣﻌﺎﻟﺟـــــــﺔ اﺳـــــــﺗﻼم
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  ﺣواﺳب اﻟﻣﺣﻣوﻟﺔ اﻟ
  . واﻟﺑرﯾد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
ﯾﻣﻛــــن ﻟﻠﻌــــﺎﻣﻠﯾن أن ﯾﺗﻌــــﺎﻣﻠوا ﻣـــــﻊ 
اﻟﻣﻌﻠوﻣــــــــــــــﺎت ﻣــــــــــــــن أي ﻣﻛــــــــــــــﺎن 
  .ﯾﺗواﺟدون ﻓﯾﻪ
ﺟدﯾـدة ﯾﺣﺗـﺎج اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﺳﻠﻊ واﻟـإﻧﺗـﺎج 
  . زﻣن طوﯾلإﻟﻰ 
ﺑــــراﻣﺞ اﻟﺗــــﺻﻣﯾم واﻟﺗــــﺻﻧﯾﻊ 
  .ﺑﻣﺳﺎﻋدة اﻟﺣﺎﺳوب
ﺟدﯾــــدة اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻟﺳﻠﻊ واﻟــــإﻧﺗــــﺎج 
  . وﻗت ﻗﺻﯾرﯾﺗم ﻓﻲ
ﺳﺗﻧدة ﻋﻠــــــــﻰ ﺗﻧظﯾﻣـــــــﺎت وﻋﻣﻠﯾـــــــﺎت ﻣـــــــ
   .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  اﻟذﻛﺎء اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ 
  . اﻟﺧﺑﯾرةﺔواﻷﻧظﻣ
ﺗﻧظﯾﻣــﺎت وﻋﻣﻠﯾـــﺎت ﻣـــﺳﺗﻧدة ﻋﻠـــﻰ 
  اﻟﻣﻌرﻓﺔ
، اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟدوﻟﻲ ﺣول إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻣدﺧل ﻟﻸداء اﻟﻣﺗﻣﯾز ﺑﻠﻌور ﺳﻠﯾﻣﺎن، ﻣﺻﯾطﻔﻲ ﻋﺑد اﻟﻠطﯾف، :اﻟﻣﺻدر
  .974، ص5002 ﻣﺎرس 90 -80اﻷداء اﻟﻣﺗﻣﯾز ﻟﻠﻣﻧظﻣﺎت واﻟﺣﻛوﻣﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ورﻗﻠﺔ، 
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 وﻓﻲ اﻷﺧﯾر ﻻﺑد ﻣن ﻣﺗﺎﺑﻌﺔ ﻣﺳﺗﻣرة واﻋﯾﺔ وﺣذرة ﻟﻘﯾﺎس اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻷوﻟﯾﺔ، وﺗﺣدﯾد درﺟﺔ ﻓﺎﻋﻠﯾﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾق 
  .اﻷﻫداف اﻟﻣطﻠوﺑﺔ
ﺑﻌد اﻻﻧﺗﻬﺎء ﻣن اﻟﻣراﺣل اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﯾﻣﻛن اﻟوﺻول ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﻌﺎد ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎ ﺗﺧﺗﻠف ﻋن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت    
  :ﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص ﯾﻣﻛن ﺗوﺿﯾﺣﻬاﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﻓ
  
  .ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺎد ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎ: (30 )ﺟدول رﻗم
  .ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺎد ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎ  ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ
  .أﻗﺳﺎم وظﯾﻔﯾﺔ -
 .ﻣﻬﺎم ﺑﺳﯾطﺔ وﺗﻘﺳﯾم ﻟﻠﻌﻣل -
 .رﻓﻊ اﻟرواﺗب ﯾﺳﺗﻧد إﻟﻰ اﻷﻗدﻣﯾﺔ -
  
 
 .اﻟﺗرﻗﯾﺔ ﺗﺳﺗﻧد إﻟﻰ اﻹﻣﻛﺎﻧﯾﺎت -
ﯾﻘوم اﻟﻣدﯾرون ﺑﺎﻹﺷراف واﻟﺳﯾطرة ﻋﻠﻰ  -
 .اﻟﻣوظﻔﯾن
 .ﻋﻣﻠﯾﺎت إدارﯾﺔ ﺧطﯾﺔ وﻣﺗﺳﻠﺳﻠﺔ -
  .اﻟﻌﻣل ﻓﻲ اﻟﻣﻛﺎﺗب -
  .ﻓرق ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ -
 .أﻋﻣﺎل ﻣﺗﻌددة اﻷﺑﻌﺎد -
إﺿﺎﻓﺎت ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣرﺗﺑطﺔ + رواﺗب ﻣﻧﺧﻔﺿﺔ  -
 .ﺑﻣﺳﺗوى اﻷداء
 .اﻟﺗرﻗﯾﺔ ﺗﺳﺗﻧد إﻟﻰ اﻷداء -
ﯾﻘوم اﻟﻣدﯾرون ﺑﻣﺗﺎﺑﻌﺔ اﻧﺟﺎز اﻟﻣﻬﺎم وﺗدرﯾب  -
 .وﺗﻘدﯾم اﻟﻧﺻﺎﺋﺢاﻟﻌﺎﻣﻠﯾن 
 .ﻋﻣﻠﯾﺎت إدارﯾﺔ ﻣﺗوازﯾﺔ وﻣﺗﻼﻗﯾﺔ -
  .اﻟﻌﻣل ﻓﻲ أي ﻣﻛﺎن -
  
  .674 ﺑﻠﻌور ﺳﻠﯾﻣﺎن، ﻣﺻﯾطﻔﻲ ﻋﺑد اﻟﻠطﯾف، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص :اﻟﻣﺻدر
   ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺎد ﻫﻧدﺳﺗﻬﺎ ﺗﺗﻣﯾز ﺑﺧﺻﺎﺋص ﺗﺟﻌﻠﻬﺎ أﻛﺛر اﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﻟﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﻌﻣل، 
  .ﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾق اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟﯾﺔوﺗﻣﻛﻧﻬﺎ ﻣن اﺳﺗﻐﻼل اﻟوﻗت، وﺗزﯾد ﻣن ﻗدر
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  .ﻹدارﯾﺔا أﺳﺑﺎب ﻓﺷل ﻋﻣﻠﯾﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﯾﺷﯾر ﺧﺑراء اﻹدارة اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن ﺑﺈﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ إﻟﻰ وﺟود ﺑﻌض اﻷﺧطﺎء اﻟﺷﺎﺋﻌﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ     
 وﺗﺣد ﻣن ،دة اﻟﻬﻧدﺳﺔاﻟﻣﻧظﻣﺎت ﺗﻔﺎدي اﻟوﻗوع ﻓﯾﻬﺎ أو اﻻﻧﺗﺑﺎﻩ إﻟﯾﻬﺎ ﻷﻧﻬﺎ ﺗؤدي إﻟﻰ ﻓﺷــل ﻋﻣﻠﯾﺎت إﻋﺎ
  :(1)وﻣﻧﻬﺎﻓﻌﺎﻟﯾﺗﻬﺎ، 
  .ﻋدم وﺟود اﻟدﻋم اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻣن اﻹدارة: اﻟﻔرع اﻷول
 ودون وﻋﻲ ﻣﻧﻬﺎ ، اﻟﻌﻠﯾﺎ ﻓﻲ ﻋرﻗﻠﺔ ﻣﺷروع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺑطرﯾﻘﺔ ﻏﯾر ﻣﺑﺎﺷرةاﻹدارةﻗد ﺗﺳﺎﻫم    
   : ﻟﻸﺳﺑﺎب اﻟﺗﺎﻟﯾﺔوﯾرﺟﻊ ذﻟك
ﯾﺣرﺻون ﻋﻠﻰ إﺗﺑﺎع أﺳﻠوب ﻣرﻛزي ﻓﻲ اﻹدارة، ﺑﺣﯾث  ﻗد ﯾﺟﻌﻠﻬم ، ﻋدم ﺛﻘﺔ ﺑﻌض اﻟﻣدﯾرﯾن ﺑﺄﻧﻔﺳﻬم- أ
ﯾﺣﺗﻛرون ﺣق اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات، وﻻ ﯾﻌطون اﻟﻔرﺻﺔ ﻷي ﻧوع ﻣن اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻣن ﻗﺑل اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن، ﺑل ﻗد ﯾﻌﻣد 
ﺑﻌﺿﻬم إﻟﻰ ﻣﺣﺎوﻟﺔ إﻓﺳﺎد أﯾﺔ ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻌﻣل، ﻣﺛل ﺗطﺑﯾق إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ أو اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﺧوﻓﺎ 
  .ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﻬم اﻟوظﯾﻔﻲ
ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻘﯾﺎدة اﻹدارﯾﺔ أﺣد اﻟﻌواﻣل اﻟﻣﻬﻣﺔ ﻓﻲ ﺣﯾﺎة أي ﺗﻧظﯾم، ﻷﻧﻬﺎ ﺻﺎﺣﺑﺔ اﻟدور اﻟرﺋﯾﺳﻲ ﻓﻲ ﺗﺣﻔﯾز  -ب
اﻟﻣرﺟوة، ﻓﺈذا ﻟم ﺗﻛن ﻫﻧﺎك ﻗﯾﺎدة إدارﯾﺔ  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﺟﻌﻠﻬم ﯾﺗﻌﺎوﻧون ﻣﻌﻬﺎ، وﻣﻊ ﺑﻌﺿﻬم ﻟﺗﺣﻘﯾق اﻷﻫداف
ﻘﺔ ﻓﻲ ﻗدرﺗﻬم وﻗدرة اﻹدارة ﻋﻠﻰ ﻣؤﻫﻠﺔ، ﻓﺈن ذﻟك ﯾﻌﺗﺑر ﻋﺎﻣﻼ ﺳﻠﺑﯾﺎ وﻣﺣﺑطﺎ ﯾﺟﻌل اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﯾﻔﻘدون اﻟﺛ
  .ﺗطﺑﯾق أﯾﺔ أﺳﺎﻟﯾب إدارﯾﺔ ﺣدﯾﺛﺔ
 ﻹﺟراء اﻟﺗﻐﯾﯾر، وذﻟك ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻣرﺗﺑﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ ﻓرﯾق إﻋﺎدة ﻟﻺﻣﻛﺎﻧﯾﺎت اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ  اﻹدارة ﻋدم ﺗوﻓﯾر- ج
 اﻟﻬﻧدﺳﺔ، وﺗﻛﺎﻟﯾف إدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ ﺟدﯾدة، أو اﻓﺗﻘﺎر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻠﻛﻔﺎءات اﻟﻣؤﻫﻠﺔ واﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻟﻠﺣﺎق
  .ﺑرﻛب اﻟﺗﻐﯾﯾر
 ﯾﻣﻛن أن ﯾﻧظر إﻟﯾﻪ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﻓردﯾﺔ، تواﺗﺧﺎذ ﻗرارا ولاﻟﺣﻠإﯾﺟﺎد ﻋدم إﺷراك اﻟﺟﻬﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدة ﻓﻲ  -د
   توﻋدم اﻟﺗﻌﺎون ﻓﻲ إﻧﺟﺎﺣﻬﺎ ﺣﺗﻰ وﻟو ﻛﺎﻧ ﻬﺎرﻓﺿإﻟﻰ  ، ﻣﻣﺎ ﯾؤدي ﻟﻠﻧﻘﺎشﺔ ﻗﺎﺑﻠت وﻟﯾﺳﺔ ﻣﻔروﺿأواﻣر
                                                
 .86 ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم 1
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  . اﻹدارﯾﺔ وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﺷل ﻣﺷروع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ، ﺻﺎﺋﺑﺔ
  
  .ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﺳوء إدارة  :اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻔرع 
  :ﯾﻣﻛن أن ﻧﻠﻣس ﺳوء إدارة ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎط اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ  
ﻣﻠﯾﺔ اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ، ﻣﻣﺎ ﯾؤدي إﻟﻰ  اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟوﻗت وﺿﯾﺎع ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺟﻬد ﻓﻲ دراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾل اﻟﻌاﺳﺗﻐراق - أ
ﻣﺑدﻋﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﺻﻣﯾم اﻟﺟدﯾد، ﻓﻛﻠﻣﺎ أﻣﺿﻰ اﻟﻔرﯾق وﻗﺗﺎ أﻛﺑر ﻗدرة ﻓرﯾق اﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻧﺑﺎط اﻷﻓﻛﺎر اﻟﻋدم 
  . ﻛﻠﻣﺎ ارﺗﺑط ﺑﺄﺳﻠوب اﻟﻌﻣل اﻟﺣﺎﻟﻲ أﻛﺛر،ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ
 ﺗﺗطﻠب إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ أﻓﻛﺎرا إﺑداﻋﯾﺔ وﻟﯾس أﻓﻛﺎرا ﻣﺳﺗﺣﯾﻠﺔ وﻏﯾر ﻣﻧطﻘﯾﺔ ﻻ ﯾﻣﻛن ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ، وﻟﯾس ﻟﻬﺎ  -ب
 دون ﺑﺎﻫظﺔ ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻠﻬم ﯾﺗﺣﻣﻠون ﺗﻛﺎﻟﯾف ،ﺧطﺄ، وﻟﻸﺳف ﯾﻘﻊ ﺑﻌض اﻟﻣﻣﺎرﺳﯾن ﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳوقاﻟﺟدوى ﻓﻲ 
  . اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻧﺗﺎﺋﺞ
 و أﺑﻌض اﻟﻣوظﻔﯾن ﻟﻣﻧﺎﺻﺑﻬم ﺧﺳﺎرة : إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻗد ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧﻬﺎ ﺑﻌض اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺿرورﯾﺔ ﻣﺛل- ج
،  اﻟﻬﻧدﺳﺔإﻋﺎدةﺿر ﺑﻣﺟﻬودات ﺗ ﻗد ﺋﻬم ﺟﻣﯾﻌﺎﻋدم ﺷﻌورﻫم ﺑﺎﻻرﺗﯾﺎح ﻓﻲ وظﺎﺋﻔﻬم اﻟﺟدﯾدة، وﻣﺣﺎوﻟﺔ إرﺿﺎ
  .اﺑﺗﻛﺎر ﻧوﻋﯾﺔﺔ ﺗﻐﯾر ﺗدرﯾﺟﻲ وﻟﯾس ﻋﻣﻠﯾﺔ ﻋﻣﻠﯾإﻟﻰ  ؤديﺗو
 اﻟﺗراﺟﻊ ﻋن ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﻌﺎرﺿﻬﺎ اﻟﻌﺎﻣﻠون ﻻ ﯾﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺟدﯾد واﻟﺗطوﯾر، ﻓﺎﻟﻘﺎﺋد -د
اﻟذي ﯾﺗوﻟﻰ ﻣﻬﻣﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻋﻠﯾﻪ أن ﯾﺷق طرﯾﻘﻪ ﺑدﺑﻠوﻣﺎﺳﯾﺔ وﻣﻬﺎرة ﺣﺗﻰ ﯾﺟﺗﺎز اﻟﻣﺗﺎرﯾس اﻟﺗﻲ ﺳوف 
ﻣﻌﺎرﺿﺔ اﻷﻓراد ﻟﻛل ﺟدﯾد، ﺑل ﻫو أﻣر واﻗﻌﻲ وﺣﺗﻣﻲ، وﻟﻛن ﻛﯾف ﯾﺿﻌﻬﺎ اﻵﺧرون أﻣﺎﻣﻪ، ﻓﻣن اﻟطﺑﯾﻌﻲ 
ﯾﻣﻛن ﻣﺟﺎﺑﻬﺔ ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﺎرﺿﺔ ﺑﺷﻛل ﯾﺿﻣن ﻧﺟﺎح ﺗﻠك اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ، ﻫذا ﻫو اﻟﺗﺣدي اﻟذي ﯾواﺟﻪ ﻗﺎﺋد ﻋﻣﻠﯾﺔ 
  . اﻟﻬﻧدﺳﺔإﻋﺎدة
 ﺑﺳﺑب ﺗراﺑط ﻣراﺣل ذﻟك و،ﻣﺷﻛﻼتاﻟ ﻟﻠوﻗوع ﻓﻲ ﺎ رﺋﯾﺳﯾﺎ ﺳﺑﺑﯾﻌﺗﺑراﻟﻬﻧدرة  ﻟﻣﺷروع اﻟﺳﯾﺊاﻟﺗﺧطﯾط  -ـﻫ
  ﺧﻼل اﻟﻣراﺣلﻣﻊ ﺟﻬﺎت داﺧﻠﯾﺔ وﺧﺎرﺟﯾﺔﻟذﻟك ﻻﺑد ﻣن اﻟﺗرﻛﯾز واﻟﺗﻧﺳﯾق  ﺑﺻورة ﻛﺑﯾرة ، ﺑﺑﻌﺿﻬﺎﻣﺷروع اﻟ
       . واﻻﻗﺗداء ﺑﺎﻟﻧﻣﺎذج اﻟﻧﺎﺟﺣﺔ،اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﻓﯾﻬﺎ اﻻﺳﺗﻣﺎع ﻟﺻوت اﻟﻌﻣﯾل
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ﯾر ﺛﻛ، ﻷن ﻓﺷل ﻣﺷروع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ إﻟﻰﯾؤدي  ﺗﻐﯾﯾر اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺎت اﻟﻌﻣﻠﯾاﺧﺗﯾﺎرﺳوء  -و
ﺑﻌﯾد ﻋن أي ﺑطرق ﻋﺷواﺋﯾﺔ  ﺎﺗﻬﺎ ﻋﻣﻠﯾاﺧﺗﯾﺎر ﺗم ، أوﻣﺻﺎﻟﺢ ﺷﺧﺻﯾﺔﻣﺷﺎرﯾﻊ اﻟﺗﻲ ﻗﺎﻣت ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾق اﻟﻣن 
وﺻﻠت إﻟﻰ  و،ﻓﺷﻠت( إﻟﺦ…اﻷﻛﺛر ﺗﻌﻘﯾداﻣﺛل اﻷﻛﺛر ﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء، اﻷﻛﺛر ﺗﻛﻠﻔﺔ، )أﺳس ﻋﻠﻣﯾﺔ 
 .طرﯾق ﻣﺳدود
  .دارﯾﺔ اﻷﺧرى واﻟﻣداﺧل اﻹﻹدارﯾﺔا اﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
اﻟﺗﻲ ﺗﻣﻛﻧﻬﺎ  اﻹدارﯾﺔ ﺎﻫﺞﺎﻟﻣﻧﺑ أن ﺗﺳﺗﻌﯾن  اﻟرﯾﺎدة اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻓﻲ ظل ﺑﺣﺛﻬﺎ ﻋن اﻟﺗﻣﯾز وﺗﺣﻘﯾق    ﺗﺣﺎول
 إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ، إﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم، اﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ، إﻋﺎدة : ﻣﺛل،ﻣن اﻟﺗﻔوق ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
 .ﻟﻣﻧﺎﻫﺞ اﺑﺗﻠك  ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻹدارﯾﺔااﻟﺦ، ﻓﻣﺎ ﻫو اﻟﺑدﯾل اﻟذي ﺗﻘدﻣﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ...اﻟﻬﯾﻛﻠﺔ
  .ٕاﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وادارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ :اﻷولاﻟﻔرع 
اﻷﻛﺎدﯾﻣﯾﯾن اﻟﻣﺧﺗﺻﯾن  اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن وﻫﺗﻣﺎمﻣن أﻛﺛر اﻟﻣﻔﺎﻫﯾم اﻟﺗﻲ اﺳﺗﺣوذت ﻋﻠﻰ اإدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ     
ﻹدارة اﻟﯾﺎﺑﺎﻧﯾﺔ دورا ﺣﺎﺳﻣﺎ ﻗد ﻟﻌﺑت ا و، ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠف اﻟﻣﻧظﻣﺎتوﺗﺣﺳﯾن اﻷداء اﻹﻧﺗﺎﺟﻲ واﻟﺧدﻣﻲﻓﻲ ﺗطوﯾر 
 وﺗﻌرف إدارة ،وﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺿﻣﺎر ﻻﺳﯾﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺛﻣﺎﻧﯾﻧﯾﺎت وأواﺧر اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﯾﺎت ﻣن اﻟﻘرن اﻟﻣﺎﺿﻲ
وﺧدﻣﺎت ؤدي إﻟﻰ ﺗﺳﻠﯾم ﺳﻠﻊ ﺑﺷﻛل ﯾأﻧﺷطﺔ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﺟﻣﯾﻊ اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ 
  (1)ذات ﺟودة ﻣرﺗﻔﻌﺔ 
اﻹدارة واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻟﺟﻬود اﻟﺗﻌﺎوﻧﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌول ﻋﻠﻰ ﻣواﻫب وﻗدرات ﺷﻛﺎل اﻛﻣﺎ ﻋرﻓت ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺷﻛل ﻣن أ     
  (2) وﺑﺎﺳﺗﺧدام ﻓرق ﻋﻣل،ﺑﺎﺳﺗﻣرارﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة وﺗﻬدف 
ﻣن  اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻧﺎﻓس ةﺗﻌظﯾم ﻗدرو ﻣدﺧل ﻹﻧﺟﺎز اﻷﻋﻣﺎل ﻫﻲ   STSOG te SINADوﺣﺳب     
  (3)  واﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣل ﻓﯾﻬﺎ، وأداء أﻓرادﻫﺎ وﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻬﺎ،ﺎ اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻟﺟودة ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺧﻼل
                                                
  .54، ص4002ﻧدرﯾﺔ، ﺳوﻧﯾﺎ ﻣﺣﻣد اﻟﺑﻛري، إدارة اﻟﺟودة اﻟﻛﻠﯾﺔ، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ، اﻹﺳﻛ 1 
 evititepmoc A gniniaG :tnemeganaM ecruoseR namuH  ,B ,trahreG ,.R.J ,kcebnelloH ,.M.R ,eoN 2 
 .90 p , 3002,notsoB ,llaH-wargcM ,egatnavdA
 lanruoJ nailartsuA ,hcaorppA evitarapmoc A : rpB dna MQT DO ,ecurB ,ttelliM & anirtaS ,yevraH 3 
 .23p ,9991 ,3.ON ,2.lov ,roivaheB lanoitazinagro & tnemeganam fo
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ﻣن اﻟﺗﻌﺎرﯾف اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﻧﺟد إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﺗﺳﺗﻬدف ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت      
ٕ ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺗﺳﺗﻬدف إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ إﻋﺎدة اﻟﺗﺻﻣﯾم اﻟﺟذري واﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ،ﺗدرﯾﺟﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﻫو ﻗﺎﺋموإﺿﺎﻓﯾﺔ 
  .ال ﻣﺎ ﻫو ﻗﺎﺋمﺟوﻫرﯾﺔ واﺳﺗﺑد
  .ٕواﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ اﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وادارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ     
   .ٕ اﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ وادارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ(:40)ﺟدول رﻗم
  
 اﻻدارﯾﺔ         إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ         إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ اﻻﺧﺗﻼف         أوﺟﻪ 
 .ﺛوري، طرﯾﻘﺔ ﺟدﯾدة ﻹﻋﺎدة اﻟﻌﻣل .ﺗطوﯾري، طرﯾﻘﺔ أﻓﺿل ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﺔ           ﻧوع اﻟﺗﻐﯾﯾر
 .اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ إﻟﻐﺎء .ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔﻗﯾﻣﺔ ﺔ إﺿﺎﻓ            اﻟوﺳﯾﻠﺔ
  .ﻣﺣددةﻋﻣﻠﯾﺎت ﺗرﻛز ﻋﻠﻰ  .ﺗﺷﻣل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻛﻛل            اﻟﻣﺟﺎل 
  .ﻛﺛرة ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء - اﻻﺳﺗﺧدام        دواﻋﻲ 
  .اﻹداريﺿﻌف اﻷداء  -
 . اﻟﺟودةاﻧﺧﻔﺎض -
  .ﺗﻌﻘد اﻹﺟراءات اﻹدارﯾﺔ -
  .ﺿﻌف اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ -
  .ﺗدﻧﻲ ﻛﻔﺎءة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ -
اﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺟذري ﻓﻲ ﻣﻌطﯾﺎت اﻟﺑﯾﺋﺔ -
 .اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ
   .ﺑﻧﺎء ﻓرق ﻋﻣل -        ﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﺗﻧﻔﯾذ
 .ﺗدرﯾب ﻣﺳﺗﻣر ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن -
  .اﻟﺗﻔﻛﯾر اﻹﺑداﻋﻲ -
 . أﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻘﻧﯾﺔاﺳﺗﺧدام -
  .64ﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص ﺳ:اﻟﻣﺻدر
     
إﻋﺎدة أﻣﺎ  ﺗﻬدف إﻟﻰ ﺗﺣﺳﯾن ﻧﺷﺎط اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻛﻛل، أن إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ  اﻟﺟدول ﻓﻲ اﻷﻋﻠﻰنﯾﯾﺑ    
 أو ﻻ ﺗﺳﺗﺟﯾب ﻟﺷروط ،اﻟﺗﻲ ﺗﻌﺎﻧﻲ ﻣن ﺧﻠل أو ﻧﻘص ﻓﻼ ﺗرﻛز إﻻ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎتاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ 
ﺿﻬﺎ ﺑﺄﺧرى ﺟدﯾدة، ﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻔﻛﯾر اﻹﺑداﻋﻲ، واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ووﺗﻌﻓﺗﻘوم ﺑﺈﻟﻐﺎﺋﻬﺎ ﻣن ﺟذورﻫﺎ ، اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  .اﻟﺣدﯾﺛﺔ
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  .ٕ واﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠﺔٕ واﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم اﻹدارﯾﺔ اﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 إﻻ أن ﻟﻛل ﻣﻧﻬﻣﺎ ﺟواﻧب ﺗﺟﻌﻠﻪ ﻣﺧﺗﻠﻔﺎ ﻋن ،ﺔٕ   رﻏم اﻟﺗﺷﺎﺑﻪ اﻟﻣوﺟودة ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم واﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠ
  . ﻹدارﯾﺔإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ا
  .ٕاﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ واﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم :أوﻻ
ﺗﺷﯾر ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﺟﻬود اﻟﻬﺎدﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﺣﺳﯾن أداء اﻟﺟﻬﺎز اﻹداري ﻣن ﺧﻼل     
 دون اﻻزدواﺟﯾﺔ ﻓﻲ  واﻟﺣﯾﻠوﻟﺔ،إﻋﺎدة اﻟﻧظر ﻓﻲ اﻟﻬﯾﺎﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ ﻣن أﺟل اﻟﺣد ﻣن ﺗداﺧل اﻻﺧﺗﺻﺎﺻﺎت
 ﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗوﯾﺎت ذﻟك ﯾﻧﺗﺞ ﻋن و ﺑﯾن اﻷﻧﺷطﺔ،درﺟﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻟﺗﻌﺎون واﻟﺗﺟﺎﻧسﻘﯾق  وﺗﺣ،اﻟﻌﻣل
  .اﻟﻣوارد اﻟﻣﺎﻟﯾﺔاﻻﺧﺗﺻﺎﺻﺎت واﻹدارﯾﺔ و
 وﻋﻠﯾﻪ ﻓﺈﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم ، ﯾﻣس ﺑﻌض أو ﺟﻣﯾﻊ اﻟوﺣدات اﻹدارﯾﺔ،وﻗد ﯾﻛون ﻫذا اﻟﺗﻐﯾﯾر ﺑﺳﯾطﺎ أو ﺟذرﯾﺎ     
 ﻓﻲ ﺣﯾث ﺗﻠﻐﻲ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ،ﻋﻠﻰ ﻧﻔس اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻘدﯾﻣﺔ ﻟﻛن ﯾﺷرف ،ﻗد ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧﻬﺎ ﺗﻧظﯾم إداري ﺟدﯾد
   (1)اﻟﺗﻘﺳﯾم اﻟﺳﺎﺑق ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت
  .إﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠﺔ ﺑﯾن  اﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ و:ﺛﺎﻧﯾﺎ
 وﺗﺗﻣﺛل ﻋﺎدة ﻓﻲ دﻣﺞ إدارات وأﻗﺳﺎم ﻣﻊ ،إﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠﺔ ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ اﻹداري    
 أو زﯾﺎدة اﺳﺗﺟﺎﺑﺔ اﻟﺟﻬﺎز اﻹداري ، رﻓﻊ ﻣﺳﺗوى إدارة ﻣﻌﯾﻧﺔﺟدﯾدة ﺑﻬدف أو إﺿﺎﻓﺔ وﺣدات ﺑﻌﺿﻬﺎ اﻟﺑﻌض
  (2)ﻟﻣراﻗﺑﺔ اﻟﺟﻬﺎز اﻟﺗﻧﻔﯾذي 
 إﻻ أﻧﻬﺎ ﻏﯾر ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻷﻧﻬﺎ ﺗﺷﻣل اﻟﻬﯾﻛل ،وﯾﻣﻛن اﻋﺗﺑﺎر إﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠﺔ وﺳﯾﻠﺔ ﺗطوﯾرﯾﺔ ﺟﯾدة وﻓﻌﺎﻟﺔ     
   . اﻟﻘدﯾﻣﺔ واﻷﺳﺎﻟﯾبﺋلوﻫﻲ ﺗدﺧل ﺿﻣن ﻧطﺎق إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻟﻐرض اﻟﺗﺧﻠﻲ ﻋن اﻟوﺳﺎ ،ﻓﻘطاﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ 
إذن ﺗﺗﺿﻣن إﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠﺔ ﺗﻐﯾﯾرا ﻓﻲ ﻋدد اﻟﻣﺳﺗوﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ داﺧل اﻟﻣﻧظﻣﺔ واﻟوﺣدات اﻟﺗﻲ ﯾﺗﺿﻣﻧﻬﺎ      
 ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت  اﻹدارﯾﺔإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺗرﻛز  ﺑﯾﻧﻣﺎ، وﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟوظﯾﻔﯾﺔ ﺑﯾن اﻷﻗﺳﺎم،اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ
                                                
 .11رﺿﺎء، ﺣﺎزم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 1 
، 0002، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﻺدارة، اﻟﻌدد اﻷول، ٕاﻟﺗﻧظﯾم واﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم اﻹداري ﻓﻲ اﻟﺟﻬﺎز اﻟﺣﻛوﻣﻲ إﺑراﻫﯾم ﻋﻠﻲ اﻟﻣﻠﺣم، 2 
 .20ص
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 ﺣﯾث ﺗؤﻛد ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺑﯾﻧﯾﺔ ﺑﯾن ،ﯾﻣﻲ واﻟوﺣدات اﻟوظﯾﻔﯾﺔاﻹدارﯾﺔ ﺑﻐض اﻟﻧظر ﻋﻠﻰ اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظ
  .اﻟﻣﻬﺎم أﻛﺛر ﻣن اﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻬﺎم ﻧﻔﺳﻬﺎ
  . واﻵﻟﯾﺔ واﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ اﻹدارﯾﺔاﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ :اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻔرع 
ﻓﻣـﺎ ﻫـﻲ أوﺟـﻪ ، ، أﻣـﺎ اﻵﻟﯾـﺔ ﻓﻣﺣـور اﻫﺗﻣﺎﻣﻬـﺎ ﻫـو أﺳـﺎﻟﯾب اﻟﻌﻣـلاﻷﻓرادﺳﻠوك ﯾﺳﺗﻬدف اﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ    
  .اﻹدارﯾﺔوﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺑﯾن ﻫذﯾن اﻟﻣﻧﻬﺟﯾن اﻻﺧﺗﻼف 
    . واﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ اﻹدارﯾﺔاﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ :أوﻻ 
وﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣــﻲ ﺑﺄﻧــﻪ ﺟﻬــد ﻓــﻲ اﻟوﻗــت اﻟــذي ﺑــدأت ﻓﯾــﻪ اﻟﻧظرﯾــﺔ اﻟــﺳﻠوﻛﯾﺔ ﻓــﻲ اﻟظﻬــور ﺳــﺎد ﺗﻌرﯾــف اﻟﺗطــ     
ﻠـــﻰ إﻟـــﻰ أﺳـــﻔل ﯾﻬـــدف إﻟـــﻰ زﯾـــﺎدة ﻓﻌﺎﻟﯾـــﺔ اﻟﻣﻧظﻣـــﺔ ﺑﺎﺳـــﺗﺧدام  اﻟﻣﻧظﻣـــﺔ ﺑﺄﻛﻣﻠﻬـــﺎ ﯾـــدار ﻣـــن أﻋﻣﺧطـــط ﯾـــﺷﻣل
وﺣﯾن ﺳﺎدت ﻧظرﯾﺔ اﻟـﻧظم اﻋﺗﺑـر اﻟﺗطـوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣـﻲ ﻣﺣﺎوﻟـﺔ ﻟﻠﺗـﺄﺛﯾر  (1)ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺳﺗﻘﺎة ﻣن اﻟﻌﻠوم اﻟﺳﻠوﻛﯾﺔ 
ﻓــﻲ أﻋــﺿﺎء اﻟﻣﻧظﻣــﺔ ﻟﺗوﺳــﯾﻊ ﻧطــﺎق ﻣــﺻداﻗﯾﺗﻬم ﻓــﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣــل ﻣــﻊ ﺑﻌــﺿﻬم اﻟــﺑﻌض ﻓﯾﻣــﺎ ﯾﺗﻌﻠــق ﺑــﺂراﺋﻬم ﻋــن 
  (2)ﻠﯾﺔ وﺗﺣﻣل أﻛﺑر ﻗدر ﻣن اﻟﻣﺳؤوﻟﯾﺔ ﻋن ﺗﺻرﻓﺎﺗﻬم ﻛﺄﻋﺿﺎء ﺑﺎﻟﻣﻧظﻣﺔاﻟﻣﻧظﻣﺔ وﺧﺑرﺗﻬم اﻟﻌﻣ
ﻛﻣﺎ ﻋرف اﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﺑﺄﻧﻪ ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺟﻬد طوﯾل اﻟﻣدى ﯾدار وﯾدﻋم ﻣن ﻗﺑل اﻹدارة اﻟﻌﻠﯾﺎ      
   (3) ﺑﺻﻔﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﻓرق اﻟﻌﻣل وﺗﺷﻛﯾﻠﻬﺎ ﺑﺎﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧﯾﺎت ﻋﻠم اﻟﺳﻠوكﺗرﻛزﻟﺗطوﯾر رؤﯾﺎ ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ 
اﻟﺑﺷري ﻫو ﻣﺣور اﻻﻫﺗﻣﺎم ﻓﻲ  اﻟﻌﻧﺻرذﻟك ﻓﻘد اﺟﺗﻣﻌت ﺗﻌرﯾﻔﺎت اﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻋﻠﻰ أن ﻟ    
ﻓﻲ ﺣﯾن  (4)  ﻋن اﻟﺗﺧطﯾط واﻟﺗﻧﻔﯾذاﻟﻣﺳﺋولاﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﺑﻣﺎ ﯾﺣﻣﻠﻪ ﻣن ﻗﯾم وأﻋراف وأﻓﻛﺎر ﻷﻧﻪ ﻫو 
ﻰ إﺿﺎﻓﺔ  ﻛﻣﺎ ﻧﺟد أن ﻣﺻطﻠﺢ إﻋﺎدة اﻟﺗطوﯾر ﯾﺷﯾر إﻟ،ﺗرﻛز إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ
ﺑﺗﻛﺎر  ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺗﺷﯾر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ إﻟﻰ اﻻ،ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت ﻋﻠﻰ ﺷﻲء ﻣوﺟود أﺻﻼ وﻟﯾس اﺧﺗراع ﺷﻲء ﺟدﯾد
  .واﻻﺧﺗراع واﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺟذري
                                                
 yelseW nosiddA ,sledoM dna seigetartS :tnempoleved noitazinagrO ,drahciR drahkceB 1 
 .9 p ,9991 ,ainrofilaC ,gnihsilbup
 2 p ,4891 ,yesrej weN ,llaH-ecitnerP ,sffilC doowelgnE ,renoititcarP DO na gnimoceB ,A ,nesleiN 2 
 .16، ص0002، ﻣﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، اﻟرﯾﺎض، ﺗطوﯾر اﻟﻣﻧظﻣﺎتوﺣﯾد اﻟﻬﻧدي ،  3 
  .182، ص9991، دار واﺋل ﻟﻠطﺑﺎﻋﺔ، ﻋﻣﺎن، اﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ أﺳﺎﺳﯾﺎت وﻣﻔﺎﻫﯾم ﺣدﯾﺛﺔﺳﻰ اﻟﻠوزي، ﻣو 4 
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  .واﻵﻟﯾﺔ اﻹدارﯾﺔ اﻟﻔرق ﺑﯾن إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
  ﻘﻧﯾﺔ أو اﻵﻟﯾﺔ اﻟﺗﻟﻌﻣل اﻵﻟﻲ ﻣﺣل اﻷداء اﻟﯾدوي ﻛﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻓﻲ ﻻ ﺗرﻛز إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻋﻠﻰ إﺣﻼل ا    
 وﻣن (1) ن ﺗﺣوﯾل اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﯾدوﯾﺔ إﻟﻰ آﻟﯾﺔ ﻣﺟرد ﺗوﻓﯾر أﺳﺎﻟﯾب أﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟﯾﺔ ﻷداء ﻧﻔس اﻷﺧطﺎء اﻟﺳﺎﺑﻘﺔﻷ
إﻋﺎدة ﻟﺟﻬود  داﻋﻣﺔاﻟﺗﻘﻧﯾﺔ أو اﻵﻟﯾﺔ ﺗﻌد أداة أن  ، واﻟﺻﺣﯾﺢ ﻫو ﻏﯾر ﺻﺣﯾﺢ ﺛم ﻓﺈن اﻟﺧﻠط ﺑﯾن اﻟﻣﻔﻬوﻣﯾن
ﻟﻘﯾﺎم اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻋﻠﻰ ااﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﯾﺳﺎﻋد اﺳﺗﺧدام ﺣﯾث وﻟﯾﺳت وﺳﯾﻠﺔ ﻹﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ﺟذرﯾﺔ،  ،اﻟﻬﻧدﺳﺔ
  .وﻣﺑﺗﻛرةﺑﺄﻋﻣﺎل ﺟدﯾدة 
  
  .ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة وﺗطورﻫﺎ وأﻫم وﺳﺎﺋل ﺗﺣﺳﯾﻧﻬﺎ: اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻟث
ﯾﻌﺗﺑر ﻣﺻطﻠﺢ اﻟﺟودة ﻋﺎﻣﻼ ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ ﺗﻘﯾﯾم اﻟﻣﻧظﻣﺎت وﺗﺣدﯾد ﻣﺳﺗواﻫﺎ ﻟـذﻟك أﺻـﺑﺢ ﻣـن اﻟﻣﻬـم أن ﺗﻘـوم     
 وﻣــن أﺟــل ﺗوﺿــﯾﺢ ،ذﻟــك ﻟﺗﺣــﺎﻓظ ﻋﻠــﻰ أداﺋﻬــﺎ وﺗﻌﻣــل ﻋﻠــﻰ ﺗﺣــﺳﯾﻧﻪ و،ﻫــذﻩ اﻷﺧﯾــرة ﺑﺗطﺑﯾــق ﻣﻔﻬــوم اﻟﺟــودة
  . أﺳﺎﺳﯾﺎ ﻓﻲ ﺗﻘﯾﯾم أداء اﻟﻣﻧظﻣﺎتﻣﻌﻧﻰ اﻟﺟودة ﺳﻧﻘوم ﺑﺗﻌرﯾﻔﻬﺎ وﻧﺗﻌرض ﻟﺗطورﻫﺎ إﻟﻰ أن أﺻﺑﺣت ﻋﺎﻣﻼ
  
  . ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة:اﻟﻣطﻠب اﻷول
    ﯾﺧﺗﻠف ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة ﻣن ﻣﯾدان إﻟﻰ أﺧر، وﻣن ﺣﺿﺎرة إﻟﻰ أﺧرى ﺣﺳب اﻟﻬدف اﻟﻣرﺟو ﻣن 
  .ﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ، وﻫذا ﻣﺎ ﺳﻧﺣﺎول ﺗوﺿﯾﺣﻪ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠبا
  .ﻟﻐﺔ واﺻطﻼﺣﺎاﻟﺟودة  :اﻟﻔرع اﻷول
 (2 ) اﻟﺷﻲء ﯾﻌﻧﻲ أﺣﺳﻧﻪ وأﺗﻘﻧﻪوأﺟﺎدﺣﺳن وﺻﺎر ﺟﯾدا، ﺟﺎد اﻟﺷﻲء ﺟودة أي ﻓﻲ اﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ      
ﻲ ﻋدوﻩ وأﺟﺎد اﻟﻔرس ﻓ (4)ﻧﻘﯾض اﻟرديء ﻫو واﻟﺟﯾد  (3 )أي ﺗﺧﯾرﺗﻪ وطﻠﺑت أن ﯾﻛون ﺟﯾداوﺗﺟودت اﻟﺷﻲء  
ﯾﻌﻧﻲ أﺳرع، وﺟﺎدت اﻟﺳﻣﺎء ﺟودا أي أﻣطرت، وﺟﺎد اﻟﻣطر ﻛﺛر واﻧﻬﻣر، وﺟﯾﺎد اﻟﺛﯾﺎب ﻫﻲ اﻟﺟﻣﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ 
 ﻫو إﻋطﺎء ﻛل ﺣرف ﻣن ﺣروف اﻟﻘرآن اﻟﻛرﯾم ﺣﻘﻪ ﻣن تﻓﯾﻪ اﻷﺻﺑﺎغ واﻟﻧﻘوش، واﻟﺗﺟوﯾد ﻓﻲ ﻋﻠم اﻟﻘراءا
                                                
               .15ﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 1 
 .556، ص 0002ﻣﺻر،   ،4، ج1 ، طٕاﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﻣﻌﺟﻣﺎت واﺣﯾﺎء اﻟﺗراثﺷوﻗﻲ ﺿﯾف، اﻟﻣﻌﺟم اﻟﻛﺑﯾر، 2
 .451، ص8991، دار اﻟﻛﺗﺎب اﻟﻌﻠﻣﯾﺔ، ﺑﯾروت، ﻟﺑﻧﺎن، 1،ج1، طﺎس اﻟﺑﻼﻏﺔأﺳأﺑﻲ اﻟﻘﺎﺳم ﺟﺎر اﷲ،  3
 .27 ص،4991، ﺑﯾروت،، دار ﺻﺎدرﻟﺳﺎن اﻟﻌربﺑن ﻣﻧظور ﻣﺣﻣد ﺑن ﻣﻛرم،  4
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ق ﺻﺣﺔ اﻻﻧﺗﻘﺎل ﻣن اﻟﻣﻘدﻣﺎت اﻟﺗﻔﺧﯾم أو اﻟﺗرﻗﯾق أو اﻹﺧﻔﺎء أو اﻹظﻬﺎر، وﺟودة اﻟﻔﻬم ﻋﻧد أﻫل اﻟﻣﻧط
ﺎﻟﺟودة ﻣﺷﺗﻘﺔ ﻣن اﻟﻛﻠﻣﺔ ﻓاﻟﻠﻐﺔ اﻟﻼﺗﯾﻧﯾﺔ أﻣﺎ ﻓﻲ  (1)إﻟﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ وﺣﺳن إدراك اﻟﻣﻌﺎﻧﻲ واﻟﻌﻼﻗﺎت 
وﻓﻲ ﻗﺎﻣوس  (2) وﻛﺎﻧت ﺗﻌﻧﻲ ﻗدﯾﻣﺎ اﻟدﻗﺔ واﻹﺗﻘﺎن،اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ طﺑﯾﻌﺔ اﻟﺷﻲء ودرﺟﺔ ﺻﻼﺑﺗﻪ satilauQ
  (3)ﻬﺎ ﺷﻲء ﻣﺎﻋرﻓت اﻟﺟودة ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺻﻔﺔ أو درﺟﺔ ﺗﻔوق ﯾﻣﺗﻠﻛ وﯾﺑﺳﺗر
  
ﻛﻣﺎ ﯾﺧﺗﻠف ﺑﺎﺧﺗﻼف ﻣﻛوﻧﺎﺗﻪ، ﻣﺗﻌدد اﻟﻣداﺧل ﯾرﺗﺑط ﺑﺄﺣﻛﺎم ﺗﻘدﯾرﯾﺔ ﻋن ﻣﻔﻬوم ﺎﻟﺟودة ﻓ اﺻطﻼﺣﺎأﻣﺎ     
ﻟذﻟك ﻟﯾس ﻣن  ،( ﺻﻧﺎﻋﺔ، ﺗﻌﻠﯾم،إدارة)اﻷﻓراد اﻟذﯾن ﯾﻘوﻣون ﺑﺗﺣدﯾدﻩ واﻟﺳﯾﺎق اﻟﻣراد ﺗطﺑﯾق اﻟﺟودة ﺑﻪ 
  : ﻟﻣﻔﺎﻫﯾم ﻓﻲ اﻟﻣداﺧل اﻟﺗﺎﻟﯾﺔاأﻫم  إﻻ أﻧﻪ ﯾﻣﻛن ﺣﺻر ،اﻟﺳﻬل اﻹﺟﻣﺎع ﻋﻠﻰ ﻣﻔﻬوم واﺣد
  .ﻣدﺧل اﻟﻘﯾﻣﺔ :وﻻأ
ﺑﺄﻗــل  ﻓــﺎﻟﻣﻧﺗﺞ واﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﺟﯾــدة ﻫــﻲ اﻟﺗــﻲ ﺗﺣﻘــق اﻟﻣواﺻــﻔﺎت ،ﯾﻌﺗﻣــد ﻫــذا اﻟﻣــدﺧل ﻋﻠــﻰ اﻟﺗﻛﻠﻔــﺔ واﻟــﺳﻌر     
ﻠﺟـودة ﺑﺄﻧﻬـﺎ ﺗوﻗﻌـﺎت اﻟﻣـﺳﺗﻔﯾدﯾن ﺑـﺳﻌر ﯾﻣﻛـﻧﻬم ﻣـن اﻟﺣـﺻول ﻟ ﻟﯾـروث ﺗﻌرﯾـف وﯾﺗﻔـق ﻫـذا اﻟﻣـدﺧل ﻣـﻊ ،ﺗﻛﻠﻔـﺔ
 ﺗﻘـدﯾم ﺟﻣﯾـﻊ اﻷداءات اﻟﻼزﻣـﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾـل  ﻫـﻲاﻟﺟـودة ﯾـرى ﺑـﺄن  اﻟـذيﺟوﻛو ﺑﯾﺎرﻌرﯾـف ﺗو  (4)ﻋﻠﻰ ﻗﯾﻣﺔ ﻣﻧﺎﺳﺑﺔ 
  (5) ووﻓق اﻟطرق واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎﺳﺑﻪ،ﺳﻌر ﺗﻧﺎﻓﺳﻲﺑواﻟﺗﻲ ﯾﻧﺗظر ﻣﻧﻬﺎ أن ﺗﺷﺑﻊ وﺗﻠﺑﻲ رﻏﺑﺎﺗﻪ 
  .ﻣدﺧل اﻟﺗﺻﻧﯾﻊ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت ﺗﻌرف اﻟﺟودة وﻓﻘﺎ ﻟﻬذا اﻟﻣدﺧل ﺑﺄﻧﻬﺎ اﻟﺗواﻓق ﻣﻊ اﻟﻣواﺻﻔﺎت واﻟﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﻣﺗ    
 وذﻟك ﻣن أﺟل اﻟوﺻول إﻟﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺧﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻟﻌﯾوب وﻣطﺎﺑﻘﺔ ،اﻟﺗﺻﻧﯾﻌﯾﺔ واﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ واﻟﻬﻧدﺳﯾﺔ
اﻟﺟودة ﻫﻲ اﻟدرﺟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺷﺑﻊ اﻟﺣﺎﺟﺎت واﻟﺗوﻗﻌﺎت ﻟﻠﺗﻘﯾﯾس  ﻓﺣﺳب اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ،ﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﺗﺻﻣﯾم
                                                
   .066-656ﺷوﻗﻲ ﺿﯾف، ﻣرج ﺳﺎﺑق، ص1 
 .51، ص2002، دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷر، ﻋﻣﺎن اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔﻣﺄﻣون اﻟدرادﻛﺔ، طﺎرق اﻟﺷﺑﻠﻲ،  2
  6791 ,ASU ,sttesuhcassaM ,egaugnal hsilgne eht fo yranoitciD lanoitanretni wen ,driht s’retsbeW 3
، رﺳﺎﻟﺔ دﻛﺘﻮراه، ﺟﺎﻣﻌﺔ طﯿﺒﺔ، ﺗﻄﺒﯿﻖ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﺘﻄﻮﯾﺮ اﻟﺘﻌﻠﯿﻢ اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺒﻨﺎت ﻓﻲ اﻟﺴﻌﻮدﯾﺔ ،ﺒﺮﯾﺔﺻاﻟﯿﺤﯿﻮي  4
 .32، ص1002اﻟﺴﻌﻮدﯾﺔ،
 ,elatot étilauq al tnemeganam ed ehcraméd ertua enu tnemegnahc ud ruœc uA ,erreip uocoJ 5
 21P ,5991,sirap ,donuD noitidE
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 وﯾﺗواﻓق ﻫذا ﻣﻊ ﺗﻌرﯾف (1)ﺑﻘﺎاﻟظﺎﻫرﯾﺔ واﻟﺿﻣﻧﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟرﺋﯾﺳﯾﺔ اﻟﻣﺣددة ﻣﺳ
وﯾﻘﺻد ﺑذﻟك أن ﯾﻛون ﻣﺳﺗﺧدم اﻟﺳﻠﻌﺔ أو اﻟﺧدﻣﺔ ﻗﺎدرا ﻋﻠﻰ  (2) "اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﻼﺳﺗﺧدام"ﻟﻠﺟودة ﺑﺄﻧﻬﺎ  ﺟوران
 ﻫذا اﻟرأي ﻓﻲ ﺗﻌرﯾﻔﻪ ﻟﻠﺟودة  ﻧﻘوﺷﻲوﯾؤﻛد اﻟﻣﻬﻧدس اﻟﯾﺎﺑﺎﻧﻲ ،اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓﻲ اﻧﺟﺎز ﻣﺎ ﯾرﯾدﻩ ﻣﻧﻬﺎ
ﻠق ﺑﺎﻟزﺑون واﻟﻣﺟﺗﻣﻊ واﻟﺑﯾﺋﺔ ﺑﺄن اﻟﺟودة ﺗﻌﺑر ﻋن ﻣﻘدار اﻟﺧﺳﺎرة  ﻟﺗﻠك اﻟﻣواﺻﻔﺎت ﻓﻲ ﺟﺎﻧﺑﻬﺎ اﻟﻣﺗﻌﻣﺷﯾرا
 واﻟﻔﺷل ،ﺗﻠﺑﯾﺔ ﺗوﻗﻌﺎت اﻟزﺑونﺑﻌدم  ﺗﺗﻌﻠق ﻫذﻩ اﻟﺧﺳﺎرة و،ﻬﺎ اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻟﻠﻣﺟﺗﻣﻊﺳﺑﺑاﻟﺗﻲ ﯾﻣﻛن ﺗﻔﺎدﯾﻬﺎ واﻟﺗﻲ ﻗد ﯾ
ﻣﺎ أ  (3)  اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻛﺎﻟﺗﻠوث واﻟﺿﺟﯾﺞ وﻏﯾرﻫﺎاﻟﺗﻲ ﯾﺗﺣﻣﻠﻬﺎ واﻟﺗﺄﺛﯾرات اﻟﺟﺎﻧﺑﯾﺔ ،ﻓﻲ ﺗﻠﺑﯾﺔ ﺧﺻﺎﺋص اﻷداء
ﻣن ﺧﻼل  ﻬﺎ ﯾﻣﻛن ﻗﯾﺎس ﻣدى ﺗﺣﻘﻘﻟذﻟك ،ﺑﺄﻧﻬﺎ اﻟﻣطﺎﺑﻘﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﺗطﻠﺑﺎتﻓﯾﻌرف اﻟﺟودة   ybsorc ﻛروﺳﺑﺎي
  (4)ﻛﻠف ﻋدم اﻟﻣطﺎﺑﻘﺔ
 اﻟﺟودة ﺑﺄﻧﻬﺎ إﻧﺟﺎز اﻷﻋﻣﺎل ﻟﯾﺑوف وارﺳوز ﻣن ﻣدﺧل اﻟﺗﺻﻧﯾﻊ ﯾﻌرف اﻧطﻼﻗﺎوﻣن أﺟل ﺑﻠوغ اﻟﺟودة    
  : اﻷﻣﺛﻠﺔ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ، وﻟﻠﺗوﺿﯾﺢ ﻧوداﻟﺻﺣﯾﺣﺔ ﺑﺷﻛل ﺻﺣﯾﺢ
ﻣﺛﺎﻟﻪ أن ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻧظﺎم ﻣواﻋﯾد ﻏﯾر ﺻﺣﯾﺢ أو ﻏﯾر ﻣﻼﺋم : ﻋﻣل اﻷﺷﯾﺎء اﻟﺧﺎطﺋﺔ ﺑطرﯾﻘﺔ ﺧﺎطﺋﺔ - أ
واﻟﻣوظﻔﯾن ﻓﻲ ﻣﻛﺎﺗب اﻻﺳﺗﻘﺑﺎل ﻏﯾر ﻣدرﺑﯾن ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻧظﺎم وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﺎﻟﻧﺗﯾﺟﺔ ﻣﺳﺗوى ﺳﻲء ﻟﺟودة 
   .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ
 وﻣﻊ ،ﺎم ﻣواﻋﯾد ﻏﯾر ﺻﺣﯾﺢﻧظﻟدﯾﻬﺎ ﻣؤﺳﺳﺔ وﻫذا ﯾﺷﺑﻪ : طرﯾﻘﺔ ﺻﺣﯾﺣﺔﻋﻣل اﻷﺷﯾﺎء اﻟﺧﺎطﺋﺔ ﺑ -ب
 واﻟﻧﺗﯾﺟﺔ ،ذﻟك ﯾؤدي اﻟﻣوظﻔون ﻋﻣﻠﻬم ﺑﺷﻛل ﺻﺣﯾﺢ ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠق ﺑﻧظﺎم اﻟﻣواﻋﯾد اﻟﻣﺻﻣم ﺑﺷﻛل ﺧﺎطﺊ
 .ﻫدر ﻓﻲ اﻟﺟﻬد واﻟوﻗت
أﺟﻬزة طﺑﯾﺔ ﻣﺗطورة وﻟﻛﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﺳﺗﺧدم ﺗﻣﺗﻠك ﻣؤﺳﺳﺔ وﻣﺛﺎﻟﻪ : ﻋﻣل اﻷﺷﯾﺎء اﻟﺻﺣﯾﺣﺔ ﺑﺷﻛل ﺧﺎطﺊ - ج
 .  وﻓﻲ ذﻟك ﻫدر ﻟﻠﻣوارد اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ،ﺑطرﯾﻘﺔ ﺻﺣﯾﺣﺔ ﻣن طرف اﻷﻓراد اﻟﻣﻌﻧﯾﯾن
                                                
 ﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟراﺑﻊ ﻋﺷر ﻟﻠﺟﻣﻌﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻟﺗرﺑوﯾﺔ واﻟﻧﻔﺳﯾﺔ،ا، اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺗﻌﻠﯾم اﻟﻌﺎﻟﻲﺑدرﯾﺔ ﺑﻧت ﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣﯾﻣﺎن،  1
  .71 ص، 8002 ﻣﺎي 7، اﻟﻘﺻﯾم
 .02 ص،5002ار اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، ، دة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ وﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻹﯾزوإدارﻗﺎﺳم ﻧﺎﯾف ﻋﻠوان،  2
 .31 ، ص2002، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ،، إدارة اﻟﺟودة اﻟﻛﻠﯾﺔﺳوﻧﯾﺎ اﻟﺑﻛري  3
 ..21ﺳوﻧﯾﺎ اﻟﺑﻛري، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 4
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ﻣؤﺳﺳﺔ ﻟدﯾﻬﺎ أﺟﻬزة طﺑﯾﺔ ﻣﺛل  ،وﻫو ﻣﺎ ﯾﻣﺛل اﻟﺟودة: ﻋﻣل اﻷﺷﯾﺎء اﻟﺻﺣﯾﺣﺔ واﻟﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﺑﺷﻛل ﺻﺣﯾﺢ -د
 ﻣﻣﺎ ﯾﻧﻌﻛس إﯾﺟﺎﺑﺎ ﻋﻠﻰ وﺿﻌﯾﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﻟﻧﺎﺣﯾﺔ ،ﻣﺗطورة وﯾﻘوم اﻟﻣوظﻔون ﺑﺎﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺑﺷﻛل ﺟﯾد
  .اﻹدارﯾﺔ واﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻔﻧﯾﺔ
  
  .ﺳﺗﺧدمﻣدﺧل اﻟﻣ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ،ﻋﺑﺎرة ﻋن ﻣﻔﻬوم ﺷﺧﺻﻲ ذاﺗﻲ ﯾﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺗﻔﺿﯾﻼت اﻟﻣﺳﺗﺧدموﻓﻘﺎ ﻟﻬذا اﻟﻣدﺧل اﻟﺟودة ﻫﻲ    
 ﻓﯾﺟﻧﺑﺎم ﻓﺣﺳب ،ﺈﺷﺑﺎع ﺗﻠك اﻟﺗﻔﺿﯾﻼت ﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻷﻋﻠﻰ ﺟودةﺑﻓﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم 
ﺳﺔ  اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟﻛﻠﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﺟراء دﻣﺞ ﺧﺻﺎﺋص ﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﺳوﯾق واﻟﻬﻧدﻫﻲﻟﺟودة ا  muabnegief
 ﻋﻠﻰ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل  دﯾﻣﯾﻧﻎوﯾؤﻛد (1)اﻟﺗﻲ ﺗﻣﻛن ﻣن ﺗﻠﺑﯾﺔ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺑﺎت اﻟزﺑون  ،واﻟﺗﺻﻧﯾﻊ واﻟﺻﯾﺎﻧﺔ
 ﺑﻣﻌﻧﻰ اﻟﻣطﺎﺑﻘﺔ ، ﻣﻊ اﻟﺳوق وﻣﻊ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ ﺗﺗﻧﺎﺳبدرﺟﺔ اﻟﺗواﻓق واﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ اﻟﺗﻲ" ﺗﻌرﯾﻔﻪ ﻟﻠﺟودة ﺑﺄﻧﻬﺎ 
ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﻘدﯾم ﺳﻠﻊ وﺧدﻣﺎت  ﻓﯾﻌرف اﻟﺟودة ﺑﺄﻧﻬﺎ إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﻋﻣل ﺗﻧﺗرو دﯾﺗوروﻣﺎ أ ،(2)ﻟﻼﺣﺗﯾﺎﺟﺎت
وﯾﻌرﻓﻬﺎ ، (3) ﺗﻠﺑﯾﺔ ﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم اﻟﺿﻣﻧﯾﺔ واﻟﺻرﯾﺣﺔ ﻋن طرﯾق ،ﺗرﺿﻲ ﺑﺷﻛل ﻛﺑﯾر اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟداﺧل واﻟﺧﺎرج
اﻟﻣﻌﻬد اﻟوطﻧﻲ اﻷﻣرﯾﻛﻲ واﻟﺟﻣﻌﯾﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻟﻣراﻗﺑﺔ اﻟﺟودة ﺑﺄﻧﻬﺎ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺳﻣﺎت واﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﻘﺎدرة 
ﺳﯾﺎق ﯾرى ﺟوﻧﺳون أن اﻟﺟودة ﻫﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾق رﻏﺑﺎت وﻓﻲ ﻧﻔس اﻟ، (4)ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑﯾﺔ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت ﻣﺣددة




                                                
 .41، ص5002  ﻋﻣﺎن،، دار اﻟﯾﺎزوي،إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔاﻟﻌزاوي ﻣﺣﻣد ﻋﺑد اﻟوﻫﺎب،  1
 .33 ص2002ﺳوﻧﯾﺎ اﻟﺑﻛري، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،  2
، 7991، ﺗطﺑﯾﻘﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﺣﻲ، ردﻣك ﻟﻠﻧﺷر، اﻟرﯾﺎض، إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔﺧﺎﻟد ﺑن ﺳﻌد ﺑن ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز،  3
 .34ص
 .61 صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،ﻣﺄﻣون اﻟدرادﻛﺔ،  4
 6991 ،، دار اﻟﻛﻧﺎب ﻟﻠﻧﺷر، ﻣﺻرﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌرﺑﯾﺔاﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟﻌﻠﻣﻲ ﻟﺗطﺑﯾق إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻓرﯾد ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح،  5
 .01ص
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  . اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺑﻌض اﻟﺣﺿﺎرات اﻟﻘدﯾﻣﺔ:ﻧﻲاﻟﻔرع اﻟﺛﺎ
 ﺗدﻋﯾم اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ﻓﻲرﻫﺎ اﻟﻛﺑﯾر ، ﻟدوﻣن طرف اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺣﺿﺎرات ﺣظﯾت اﻟﺟودة ﺑﺎﻫﺗﻣﺎم واﺳﻊ   
   .اﻟرﻓﺎﻩ ﻷﻓراد اﻟﻣﺟﺗﻣﻊاﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﯾن، وﺗﺣﻘﯾق اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﺑﯾن 
  
  .اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺣﺿﺎرة اﻟﺑﺎﺑﻠﯾﺔ:وﻻأ
ﯾﻧص  ،ﺳﺎد ﻗﺎﻧون ﯾﻬﺗم ﺑﺎﻟﺗﺟﺎرةﻓﻲ اﻟﻌراق  ﻲٕ واﺑﺎن ﺣﻛم ﺣﻣوراﺑ، اﻟﻘرن اﻟﺣﺎدي ﻋﺷر ﻗﺑل اﻟﻣﯾﻼدﺧﻼل   
 وﻛل ﺑﻧﺎء ﻟم ﯾﺣﺳن ﻋﻣﻠﻪ ﺑﺣﯾث ،ة أو ﻧﺎﻗﺻﺔ اﻟﻘﯾﻣﺔ ﺑﺈﺻﻼح اﻟﻌﯾبﻣن ﯾﻘدم ﺳﻠﻌﺎ ﻏﯾر ﺟﯾدﻋﻠﻰ إﻟزام 
 ﻣن  ﻓﻘد ﺗﻣﻛﻧوااﻟﻣﻔﺗﺷون اﻟﻔﯾﻧﯾﻘﯾونأﻣﺎ ، ﯾﻌﺎﻗب ﺑﺎﻟﻘﺗل  ﯾﺳﻛﻧﻪﻣنﻣوت ﻓﻲ ﺳﺑب ﺗ وﯾ،ﯾﻧﻬﺎر اﻟﺑﯾت اﻟذي ﺑﻧﺎﻩ
   (1)اﻟﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﻛرار ﻣﺧﺎﻟﻔﺎت اﻟﺟودة ﺑﻘطﻊ ﯾد ﻣن ﯾﺻﻧﻊ ﻣﻧﺗﺟﺎ ﻣﻌﯾﺑﺎ
  
  . اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺣﺿﺎرة اﻟﺻﯾﻧﯾﺔ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﻛﺎن ﻫﻧﺎك ﻣرﺳوم ﺑل اﻟﻣﯾﻼدﻗ ﻋﺎم0001  ﻗﺑل اﻟﺗﻲ ﻛﺎﻧت ﺗﺣﻛم اﻟﺻﯾن uohzﻓﻲ ﻋﻬد ﺳﻼﻟﺔ زﻫو       
وﻛذﻟك ، ﯾﻧص ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﯾﺣﺿر ﺑﯾﻊ اﻷدوات ﻏﯾر اﻟﻣطﺎﺑﻘﺔ ﻟﻠﻣﻘﺎﯾﯾس ﻛﻣﺎ ﯾﺣﺿر ﺑﯾﻊ اﻟﻌرﺑﺎت ﻏﯾر اﻟﻣطﺎﺑﻘﺔ
   (2)اﻟﻘطن واﻟﺣرﯾر اﻟذي ﻻ ﺗرﺗﻘﻲ ﺟودﺗﻪ وﺣﺟﻣﻪ ﻟﻠﻣﻘﺎﯾﯾس 
ﻣن أﺟل  اﻟﺛﺎﻟث ﻗﺑل اﻟﻣﯾﻼد ﻛﺎﻧت أﺳﻣﺎء اﻟﺻﻧﺎع أو اﻟﻌﺑﯾد ﺗﺣﻔر ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻠﺣﺔ وﻣﻧذ ﺑداﯾﺔ اﻟﻘرن     
  .، وﻣﻌﺎﻗﺑﺔ ﻣن ﺻﻧﻌوﻫﺎاﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌﯾﺑﺔﻣﺗﺎﺑﻌﺔ 
  
  . اﻟﺟودة ﻓﻲ روﻣﺎ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻓﻲ اﻟﺑﻧﺎء ﻛﺎﻟطوب اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ  وﻓﻲ ﺗوﺣﯾد ﺣﺟم اﻟﻣواد ،اﻟﺟودةﻓﻲ روﻣﺎ أﺧذ اﻟﺗﻘﯾﯾس ﻣوﻗﻌﻪ ﻓﻲ ﻧظم       
  .اﻟﻣﺳﺎﻛن وﺗﺷرﯾﻌﺎت اﻟﺑﻧﺎء اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺟودة ،ﻛل ﻓﻲ ﺗﺻﻣﯾم اﻟﻣﺑﺎﻧﻲ وﺗوﺣﯾد اﻟﺷ،واﻷﻧﺎﺑﯾب
                                                
 .33رﺿﺎء ﺣﺎزم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 1
 اﻟﺟودة، اﻟﺷﺎرﻗﺔ، اﻹﻣﺎرات ﻹدارةول  اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﻌرﺑﻲ اﻷ،أﻓﺎق إدارة اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻻﻟﻔﯾﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ إﺑراﻫﯾم طﻪ اﻟﻌﺟﻠوﻧﻲ، 2
 .5، ص8002 ﻓﯾﻔري 22- 81اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﻣﺗﺣدة، 
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 ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟطرق اﻟﺗﻲ ﯾﺗوﺟب  ودﻗﯾﻘﺔوﻗد طور اﻟروﻣﺎن ﻓﻲ اﻟﻘرن اﻟﺳﺎدس اﻟﻣﯾﻼدي ﻗواﻋد ﺻﺎرﻣﺔ     
    (1)ﻋﻠﻰ اﻟﺟﻧود اﻟﺗﻘﯾد ﺑﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﻧظﯾم ﻣﻌداﺗﻬم وﻣﻼﺑﺳﻬم 
  . اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺣﺿﺎرة وادي اﻟﻧﯾل:راﺑﻌﺎ
   .(2)اﻟﻔراﻋﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺑﻧﺎء وﺻﺑﻎ ﺟدران اﻟﻣﻌﺎﺑد أﻛد رن اﻟﺧﺎﻣس ﻗﺑل اﻟﻣﯾﻼد ﻓﻲ اﻟﻘ    
  . اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺣﺿﺎرة اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ:ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﺳورة اﻟﻧﺣل  - (ﺻﻧﻊ اﷲ اﻟذي أﺗﻘن ﻛل ﺷﻲء) ٕإن اﻟدﯾن اﻹﺳﻼﻣﻲ دﯾن ﺟودة وﻛﻣﺎل واﺗﻘﺎن ﻗﺎل ﺗﻌﺎﻟﻰ   
 وﻗﺎل ﻋز -  40ﺳورة اﻟﺗﯾن آﯾﺔ رﻗم -  ( أﺣﺳن ﺗﻘوﯾم ﻟﻘد ﺧﻠﻘﻧﺎ اﻹﻧﺳﺎن ﻓﻲ)   وﻗﺎل ﺳﺑﺣﺎﻧﻪ- 88آﯾﺔ رﻗم
 وﯾﺧﺑرﻧﺎ اﻟﻘرءان اﻟﻛرﯾم أن اﻟﺟودة ﻟﯾﺳت -41اﻟﻣؤﻣﻧون آﯾﺔ رﻗم  ﺳورة- (ﺗﺑﺎرك اﷲ أﺣﺳن اﻟﺧﺎﻟﻘﯾن ) وﺟل 
ﺣدﯾﺛﺔ اﻟﻧﺷﺄة ﺑل ﺗﻌود إﻟﻰ ﻣﺎ ﻗﺑل اﻟﺣﯾﺎة ﻋﻠﻰ ﻛوﻛب اﻷرض ﺣﯾث أﻏوى اﻟﺷﯾطﺎن أﺑوﯾﻧﺎ آدم وﺣواء 
ة ذات ﻧوﻋﯾﺔ ﻣﻣﯾزة وﻣذاق راﺋﻊ ﯾﺧﺗﻠف ﻋن ﺑﺎﻗﻲ ﺛﻣﺎر اﻟﺟﻧﺔ ﺣﺗﻰ أﻧﻬﻣﺎ ﻋﺻﯾﺎ وﺟﻌﻠﻬﻣﺎ ﯾﻔﺿﻼن ﺛﻣﺎر ﺷﺟر
ﻓوﺳوس إﻟﯾﻪ اﻟﺷﯾطﺎن ﻗﺎل ﯾﺎ آدم ﻫل أدﻟك  )اﷲ ﻣن أﺟل اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺛﻣرة اﻟﻣﻣﯾزة ﯾﻘول ﺗﻌﺎﻟﻰ 
وﻗﻠﻧﺎ ﯾﺎ آدم أﺳﻛن أﻧت  ):  ﻋز وﺟلوﯾﻘول -711ﺳورة طﻪ آﯾﺔ  -  (ﻋﻠﻰ ﺷﺟرة اﻟﺧﻠد وﻣﻠك ﻻ ﯾﺑﻠﻰ
ﺟﻧﺔ وﻛﻼ ﻣﻧﻬﺎ رﻏدا ﺣﯾث ﺷﺋﺗﻣﺎ وﻻ ﺗﻘرﺑﺎ ﻫذﻩ اﻟﺷﺟرة ﻓﺗﻛوﻧﺎ ﻣن اﻟظﺎﻟﻣﯾن ﻓﺄزﻟﻬﻣﺎ اﻟﺷﯾطﺎن ﻋﻧﻬﺎ وزوﺟك اﻟ
وﻓﻲ ﻧﺻوص أﺧرى ﻧﺟد أن ﻏﺎﯾﺔ اﻟﻣﺷرع ﻓﻲ اﻟﻣﻛﻠف ، -  ﺳورة اﻟﺑﻘرة53آﯾﺔ  - (ﻓﺄﺧرﺟﻬﻣﺎ ﻣﻣﺎ ﻛﺎﻧﺎ ﻓﯾﻪ
ﻟذي ﺧﻠق اﻟﻣوت ا" ﻟﯾﺳت ﻣﺟرد اﻻﻧﺻﯾﺎع ﺑﺄداء اﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ أي وﺟﻪ ﺑل ﻫو اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺗﻘن ﻟﻘوﻟﻪ ﺗﻌﺎﻟﻰ 
آﯾﺔ  -" إﻧﺎ ﻻ ﻧﺿﯾﻊ أﺟر ﻣن أﺣﺳن ﻋﻣﻼ "وﻗوﻟﻪ ،  ﺳورة اﻟﻣﻠك20آﯾﺔ  " واﻟﺣﯾﺎة ﻟﯾﺑﻠوﻛم أﯾﻛم أﺣﺳن ﻋﻣﻼ
 "أدع إﻟﻰ ﺳﺑﯾل رﺑك ﺑﺎﻟﺣﻛﻣﺔ واﻟﻣوﻋظﺔ اﻟﺣﺳﻧﺔ وﺟﺎدﻟﻬم ﺑﺎﻟﺗﻲ ﻫﻲ أﺣﺳن) وﻗوﻟﻪ -  ﺳورة اﻟﻛﻬف03رﻗم 
إن اﷲ ﯾﺣب إذا ﻋﻣل أﺣدﻛم ﻋﻣﻼ أن " ﻠم  وﯾﻘول اﻟﻧﺑﻲ ﺻﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﯾﻪ وﺳ- 521ﺳورة اﻟﻧﺣل آﯾﺔ رﻗم  -
   (3) "ﯾﺗﻘﻧﻪ
                                                
 .5ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص إﺑراﻫﯾم طﻪ اﻟﻌﺟﻠوﻧﻲ،  1
 .43رﺿﺎء ﺣﺎزم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
 .5701، ، ص8991، ﻓﻛﺎر، ﺑﯾت اﻷ0146ث رﻗم اﻟﺣدﯾ ،، ﺻﺣﯾﺢ ﻣﺳﻠمﻣﺳﻠم ﺑن اﻟﺣﺟﺎج ﺑن ﻣﺳﻠم 3
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    (1)  "رﺣم اﷲ إﻣرءا أﺣﺳن ﺻﻧﻌﺗﻪ"  وﺳﻠم  وﯾﻘول ﺻﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﯾﻪ 
  . اﻟﺟودة ﻋﻧد اﻟﺗﺟﺎرﯾﯾن:ﺳﺎدﺳﺎ
ﻓﻲ أوروﺑﺎ ظﻬرت ﻧﻘﺎﺑﺔ اﻟﺗﺟﺎر واﻟﺻﻧﺎع ﺧﻼل اﻟﻘرن اﻟﺛﺎﻟث ﻋﺷر ﺣﯾث ﻛﺎن اﻟﺣرﻓﯾون ﯾﻣﺛﻠون      
 وﻣن ﺟﻬﺔ ،ن ﺟﻬﺔ ﻛﺎن ﻟدﯾﻬم دراﯾﺔ ﺟﯾدة ﺑﺎﻟﺗﺟﺎرة واﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺑﺿﺎﺋﻊ واﻟﻌﻣﻼءاﻟﻣدرﺑﯾن واﻟﻣﻔﺗﺷﯾن ﻣﻌﺎ، ﻓﻣ
اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر واﻟﻣﻘﺎﯾﯾس  وﯾﺣددون ﻟﻬم ،اﻟﻣﺗﻘنأﺧرى ﻛﺎﻧوا ﯾﻘوﻣون ﺑﺗدرﯾب اﻵﺧرﯾن ﻋﻠﻰ اﻟﻘﯾﺎم ﺑﺎﻟﻌﻣل 
   (2) وﻛﺎن اﻟﻣﺟﺎل ﻣﻔﺗوﺣﺎ ﻷي ﺷﺧص ﻟﻠﻘﯾﺎم ﺑوﺿﻊ ﻣﻌﺎﯾﯾر ﻟﻠﺟودة ﺗﻌﻛس وﺟﻬﺔ ﻧظرﻩ ﺑﺎﻹﻧﺗﺎج،
  .اﻟﺟودة ﻓﻲ أﻟﻣﺎﻧﯾﺎ وروﺳﯾﺎ :ﻌﺎﺳﺎﺑ
 أو اﻟﻔطﺎﺋر ﯾوﺿﻌون ﻓﻲ ﺳﻠﺔ ﻣﻘﻔﻠﺔ ،ﻓﻲ أﻟﻣﺎﻧﯾﺎ ﻛﺎن اﻟﺧﺑﺎزون اﻟذﯾن ﯾﻧﻘﺻون وزن اﻟﺧﺑز واﻟﻛﻌك    
  .وﯾدﻟون ﻓﻲ اﻟﻧﻬر ﻋﻠﻰ ﻣﺷﻬد ﻣن ﺟﻣﯾﻊ أﻫل اﻟﺑﻠدة
ن  ﻣرﺳوﻣﺎ ﺟﺎء ﻓﯾﻪ إذا ﺗوﻗﻔت اﻷﺳﻠﺣﺔ ﻋ3271أﻣﺎ ﻓﻲ روﺳﯾﺎ ﻓﻘد أﺻدر اﻟﻘﯾﺻر ﺑﯾﺗر اﻷﻛﺑر ﻓﻲ ﻋﺎم     
اﻟﻌﻣل أﺛﻧﺎء اﻟﻣﻌرﻛﺔ ﺑﺳﺑب ﻏﻔﻠﺔ اﻟﻘﺎدة واﻟﻣﺷرﻓﯾن ﯾﺟﻠد اﻟﻣﺷرف ﻋﻠﻰ ﺟﺳدﻩ اﻟﻌﺎري دون رﺣﻣﺔ وﯾﺣرم ﻣن 
 روﺑﻼت ﻣﻘﺎﺑل ﻛل ﺳﻼح 01 ﺟﻠدة ﻣﻊ ﻏراﻣﺔ ﻗدرﻫﺎ 52زﺟﺎﺟﺔ ﻓودﻛﺎ ﯾوم اﻷﺣد ﻟﻣدة ﺳﻧﺔ وﯾﻧﺎل اﻟﻣﺳؤول 
    (3)ﯾﺗﻌطل أﻣﺎ اﻟﻘﺎﺋد ﻓﺈﻧﻪ ﯾﺟرد ﻣن رﺗﺑﺗﻪ ﻟﯾﺻﺑﺢ ﻣﺟرد ﻛﺎﺗب 
  .دة ﻓﻲ اﻟﻌﺻر اﻟﺣدﯾثاﻟﺟو :ﺛﺎﻣﻧﺎ
ﻓﻲ اﻟﻌﺻر اﻟﺣدﯾث أﺻﺑﺣت اﻟﺟودة ﻋﻠﻣﺎ ﻟﻪ أﺻوﻟﻪ وﺗم ﺑﻠورة ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﻣراﺣل اﻷوﻟﻰ       
ﺗﻌرﺿت أﻣرﯾﻛﺎ ﻟﻣﺷﻛﻠﺔ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﻧظﺎم اﻹﻋداد اﻟﻌﺳﻛري، ﻣﻣﺎ اﺳﺗدﻋﻰ وذﻟك ﺑﻌد أن ﻟﻠﺣرب اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ، 
ﺎﺣﺎ ﻓﻲ ﺗطوﯾر ﻫذا اﻟﻧظﺎم وﺗوظﯾﻔﻪ ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺟودة ﺗﺷﻛﯾل ﻓرﯾق ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻷداء اﻟﻧظﺎﻣﻲ وﻗد ﺣﻘق اﻟﻔرﯾق ﻧﺟ
وﺑﻌد ﻧﻬﺎﯾﺔ اﻟﺣرب اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ وﺗﺣدﯾدا ﻓﻲ اﻷرﺑﻌﯾﻧﯾﺎت ﻣن اﻟﻘرن اﻟﻣﺎﺿﻲ ﻗﺎم ﻛل ، اﻟﻣﻌدات اﻟﻌﺳﻛرﯾﺔ
 ﺑﺈﻟﻘﺎء ﻣﺣﺎﺿرة ﺣول اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻬﻧدﺳﯾن واﻟﻣدﯾرﯾن اﻷﻣرﯾﻛﯾﯾن ﻟﺗﺷﺟﯾﻌﻬم ﺷﯾوارتودﯾﻣﯾﻧﻎ ﻣن 
                                                
 .581، ص2791، دار اﻟﺑﯾﺎن،6178  رﻗم ﺣدﯾث،11 اﻟﻣﺟﻠد ،ُﺟﺎﻣﻊ اﻻﺻول ،ﺑن اﻷﺛﯾرا 1
 .36، ص4002، ﻣرﻛز آﻓﺎق اﻟﺟودة، اﻟرﯾﺎض ﺎإدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ وﺗطﺑﯾﻘﺎﺗﻬاﻟﺧﻠف ﻋﺑد اﷲ ﻣوﺳﻰ،  2
 .4إﺑراﻫﯾم طﻪ اﻟﻌﺟﻠوﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص  3
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 أﻓﻛﺎرﻩ إﻟﻰ اﻟﯾﺎﺑﺎن اﻟﺗﻲ ﻛﺎﻧت ﺗﺗطﻠﻊ إﻟﻰ دﯾﻣﯾﻧﻎ وﻗد ﺣﻣل ،ﺑﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﻧﺗوج اﻷﻓﺿلﻋﻠﻰ ﺿرورة اﻻﻫﺗﻣﺎم 
 واﻟﻌﻣل ،وﻗﺎم ﺑﺗدرﯾب اﻟﯾﺎﺑﺎﻧﯾﯾن ﻋﻠﻰ أﺳﻠوب ﺣل اﻟﻣﺷﻛﻼت ، دﻣرﺗﻬﺎ اﻟﺣربﺑﻌد أنإﻋﺎدة ﺑﻧﺎء اﻗﺗﺻﺎدﻫﺎ 
                            (1) ووﺿﻊ ﻟﻬم ﻣﻔﺎﻫﯾم ﺿﺑط اﻟﺟودة ،اﻟﺟﻣﺎﻋﻲ
  
  .طور اﻟﺗﺎرﯾﺧﻲ ﻟﻠﺟودة وأﻫﻣﯾﺔ دراﺳﺗﻬﺎاﻟﺗ:  اﻟﺛﺎﻧﻲطﻠباﻟﻣ
ﺑدأ ﺑﺎﻟﻌﺻور اﻟوﺳطﻰ  ﻛﺎن ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺟﻬود ﻣﺗراﻛﻣﺔ وﺗطور ﺗﺎرﯾﺧﻲ ،إن ﺑروز اﻟﺟودة ﺑﻣﻌﺎﯾﯾرﻫﺎ اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ    
    .دارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔﺑﺈواﻧﺗﻬﻰ 
  .اﻟﺗطور اﻟﺗﺎرﯾﺧﻲ ﻟﻠﺟودة: اﻷولاﻟﻔرع 
ﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ﺣرﯾﺻﺎ ﻋﻠﻰ اﺧﺗﯾﺎر أﻓﺿل ﻟﻘد ﺳﻌﻰ اﻹﻧﺳﺎن ﻣﻧذ وﺟودﻩ ﻋﻠﻰ ﺳطﺢ ﻫذﻩ اﻷرض إﻟﻰ إﺷﺑﺎع    
ﺟﻠﺔ اﻟﺟودة ﺑﺎﻟﺳﯾر إﻟﻰ ﯾوﻣﻧﺎ ﻫذا،  وﻣﻧذ ذﻟك اﻟوﻗت ﺑدأت ﻋ،ﻣﺎ ﯾﻣﻛن أن ﯾﺣﻘق ﻟﻪ أﻗﺻﻰ إﺷﺑﺎعوأﺟود 
   (2)  اﻟﻣراﺣل اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﺣﺳبوذﻟك 
  
  .ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﻌﺻور اﻟﻘدﯾﻣﺔ :وﻻأ
ﻗﺎ ﻣن ﻟوﻧﻬﺎ أو اﻟﺳﻠﻊ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻣﺳؤوﻟﯾﺔ اﻟزﺑون اﻟذي ﯾﺷﺗرﯾﻬﺎ اﻧطﻼﺟودة ﻛﺎن اﻟﺗﺄﻛد ﻣن      
ﺣواﺳﻬم ﻛﺎﻟﻧظر واﻟﺳﻣﻊ واﻟﺷم  وﻷن اﻟﻧﺎس ﯾﺗﻔﺎوﺗون ﻓﻲ ﺷدة ،راﺋﺣﺗﻬﺎ أو طﻌﻣﻬﺎ أو ﺷﻛﻠﻬﺎ أو طرﯾﻘﺔ ﺻﻧﻌﻬﺎ
 ﻓﻔﻲ أﻟﻣﺎﻧﯾﺎ ﻛﺎن ﻋﻠﻰ ﺑﺎﻋﺔ اﻷﺣذﯾﺔ ، اﻟﺟودة أﻣرا ﯾﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟرأي اﻟﺷﺧﺻﻲ واﻟﺧﺑرة اﻟذاﺗﯾﺔﻋﺗﺑرتﻓﻘد ا
 ﺣﺗﻰ ﯾﺗﺳﻧﻰ ﻟﻠﻣﺷﺗرﯾن أن ﯾﻘﺎرﻧوا ﺑﯾن ﺟودة وﺻﺎﻧﻌﻲ اﻟﺑراﻣﯾل ﻣﺛﻼ أن ﯾﻛوﻧوا ﺑﺟﺎﻧب ﺑﻌﺿﻬم اﻟﺑﻌض
ﺑﺿﺎﺋﻊ اﻟﺑﺎﻋﺔ ﺑﺷﻛل ﯾﺳﯾر، أﻣﺎ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻠﺳﻠﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﻛون ﺻﻔﺎﺗﻬﺎ ﻛﺎﻣﻧﺔ وﻏﯾر ظﺎﻫرة ﻓﺈن اﻷﻣر ﯾﺗطﻠب 
وﺟود ﻋﻘد اﺟﺗﻣﺎﻋﻲ ﺑﯾن اﻟﺑﺎﺋﻊ واﻟﻣﺷﺗري ﻣﺑﻧﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﺛﻘﺔ ﻓﻲ ﻣﻬﺎرة وﺻدق اﻟﺑﺎﺋﻊ، وﺣرﺻﺎ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻣرار 
ﻣن طرف ن ﻣﺗﺟرﻩ ﻣﻌروف ﻷﺋﻊ ﻛﺎن ﺣرﯾﺻﺎ ﻋﻠﻰ أن ﻻ ﯾﻐش ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل ﻓﺈن اﻟﺑﺎﻣﻌﻪ اﻟﺗﻌﺎﻣل 
                                                
  ،3002،، ﻣﺻر70، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ، اﻟﻌددﻣﺗطﻠﺑﺎت ﺗﺣﻘﯾق اﻟﺟودة ﻓﻲ ﻣدارس اﻟﺗﻌﻠﯾم اﻟﺛﺎﻧويﻣﺣﻣد ﺣﺳﻧﯾن اﻟﻌﺟﻣﻲ،  1
 .35ص
 .9-7ص، 8002ﻌﺔ اﻟﺟزاﺋر، ، ﺟﺎﻣ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾردور اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾق اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔاﻟﻌﯾﻬﺎر ﻓﻠﺔ،  2
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 أﻣﺎ ،أﻣﺎ اﻷﺷﺧﺎص اﻟذﯾن ﯾﺷﺗرون ﻣن اﻟﺑﺎﻋﺔ اﻟﻣﺗﺟوﻟﯾن ﻓﻘد ﻛﺎﻧوا ﻋرﺿﺔ ﻟﻠﺧداع واﻟﻐشاﻟﻣﺷﺗرﯾن، 
اﻟﺑﺿﺎﺋﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﻛون ﻣﻌﺎﯾﯾر ﺟودﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺷﻛل ﻛﺎﻷﻟﺑﺳﺔ واﻷزﯾﺎء ﻓﺈﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺻدق اﻟﺻﺎﻧﻊ رﻏم أﻧﻪ 
   (1) واﺳﺗﺣﺳﺎن اﻟﻣﺷﺗري ﻫو اﻟذي ﯾﺟﻌﻠﻬﺎ ﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﻟﻼﺳﺗﺧدامﻣﺑﺗﻛر اﻟﺷﻛل ﻷن رﻏﺑﺔ 
  . ﻣرﺣﻠﺔ ﻓﺣص اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺔ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
س ﺗﺑﻌﺎ ﻛﺎن اﻟﻌﻣﯾل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾﺷﺗري ﺳﻠﻌﺎ ﯾﺗﺣدد ﻣﺳﺗوى ﺟودﺗﻬﺎ وﻓﻘﺎ ﻟﺧﺑرة اﻟﻣورد وﻟﯾ     
ﺎج اﻟﻛﺑﯾر  اﻟﺣرﻓﻲ ﯾﻘوم ﺑﻧﻔﺳﻪ ﺑﻔﺣص إﻧﺗﺎﺟﻪ اﻟذي أﻧﺗﺟﻪ، وﻣﻊ ظﻬور اﻹﻧﺗﻟﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﻌﻣﯾل، ﺣﯾث ﻛﺎن
واﻟﺛورة اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ اﺿطرت اﻟﻣﻧظﻣﺎت إﻟﻰ ﺗطﺑﯾق ﻧظﺎم اﻟﻔﺣص ﻟﻠﻣﻧﺗﺟﺎت ﻟﻠﺗﺄﻛد ﻣن ﻣﺳﺗوى ﺟودﺗﻬﺎ، 
ﻛﺎﻧت ﻣﺳؤوﻟﯾﺔ اﻟﺟودة ﺗﻘﻊ و، واﻓﻘﺔ ﻟﻠﻣواﺻﻔﺎت ﻓﺻل اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌﯾﺑﺔ ﻋن ﺗﻠك اﻟﻣواﻟﻬدف ﻣن ذﻟك ﻫو
   (2)ﺿﺑط اﻟﺟودة وﻣﺗﺎﺑﻌﺔ ﻗﯾﺎﺳﻬﺎ ﻓﻲ ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺗق ﻣﺷرﻓﯾن ﻣﺗﺧﺻﺻﯾن 
  . اﻟﺿﺑط اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ ﻟﻠﺟودةﻣرﺣﻠﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﻓﻘد ،ﺷﻬدت ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺣوﻻ ﺣﺎﺳﻣﺎ ﺗﻣﺛل ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام ﻋﻠم اﻹﺣﺻﺎء ﻓﻲ اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة    
 وﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﺑﺣث ﻋن أﺳﺎﻟﯾب أﻛﺛر ،أدرﻛت اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ أن اﻟﻘﯾﺎم ﺑﻧﺷﺎط اﻟﻔﺣص أﺻﺑﺢ ﻏﯾر ﻛﺎﻓﻲ
زود اﻟﻔﺎﺣص ﺑﺄدوات وأﺳﺎﻟﯾب إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﻣﺛل  و، ﻓﻛﺎن اﻟﺗﻐﯾر ﺑﺎﺗﺟﺎﻩ اﻟﺳﯾطرة ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة إﺣﺻﺎﺋﯾﺎ،ﻓﻌﺎﻟﯾﺔ
، وﻗد ﺗﻣﯾزت ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑﺎﻻﺳﺗﺧدام اﻟواﺳﻊ واﻟﻛﺑﯾر  وﻋﯾﻧﺎت اﻟﻘﺑول ﺑدل اﻟﻔﺣص اﻟﺷﺎﻣلﻟوﺣﺎت اﻟﺳﯾطرة،
ﻓﻲ ، وoterapاﻹﻧﺗﺎج واﻟﺟودة ﻛﻣﺧطط ﺑﺎرﯾﺗو ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻟﻠﻣﺧططﺎت اﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔ وﻻﺳﯾﻣﺎ 
 واﻟﺗﻲ ﻟﻌﺑت دورا ﻫﺎﻣﺎ ﻓﻲ اﻧﺗﺷﺎر إدارة اﻟﺟودة ،ﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺟودةأﻧﺷﺄت اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻟﻠر 7491ﺳﻧﺔ 
   .ﻓﯾﻣﺎ ﺑﻌد
 وﺑدأ اﻟﻌﻣﺎل ﯾطﺎﻟﺑون ﺑﺗﻘدﯾم ﺿﻣﺎﻧﺎت ﻋﻠﻰ ﺟودة ،وﺧﻼل اﻟﺳﺑﻌﯾﻧﯾﺎت زادت ﺣدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ اﻷﺳواق     
  . أي ﺗﺄﻛﯾد اﻟﺟودة ﻣن ﺧﻼل وﺿﻊ ﻣﻌﺎﯾﯾر وﻣﻘﺎﯾﯾس وطﻧﯾﺔ ودوﻟﯾﺔ ﻟﻠﺟودة،اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت
                                                
 .30 ص،إﺑراﻫﯾم طﻪ اﻟﻌﺟﻠوﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق 1
  .42 صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،ﻗﺎﺳم ﻧﺎﯾف ﻋﻠوان،  2
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  .ﻛﯾد اﻟﺟودة ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺄ:راﺑﻌﺎ
ﺑل ﯾﻬﺗم أﯾﺿﺎ ﺑﺎﻟﻣواد اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ ﻛﺎﻟﻣواد  ،ﻓﻘطﯾﻬﺗم ﺑﺎﻟﻣﻧﺗﺞ  إن ﺗﺄﻛﯾد اﻟﺟودة ﻻ     
ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻘرارات واﻟﺗﺻرﻓﺎت اﻟﻣﺧططﺔ واﻟﺿرورﯾﺔ ﻟﺿﻣﺎن ﺛﻘﺔ اﻟﻌﻣﻼء و ،اﻷوﻟﯾﺔ واﻟﺗﺟﻬﯾزات واﻟﯾد اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ
 ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ زاد اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﺎﻟﺷﻬﺎدات اﻟﺧﺎﺻﺔ وﺗﺣﻘﯾق ﻣﺳﺗوى اﻟﺟودة اﻟﻣطﻠوب ﻣﺣﻠﯾﺎ وﻋﺎﻟﻣﯾﺎ، وﻓﻲ
ﻓﻲ واﻻﺳﺗﻣرار  اﻟﺑﻘﺎء ﺑﺄﻫﻣﯾﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾق ﻹﯾﻣﺎن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت 0009 ﻛﻣﻘﯾﺎس اﻹﯾزو ،ﺑﺄﻧظﻣﺔ ﺗﺄﻛﯾد اﻟﺟودة
  . اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ
  . ﻣرﺣﻠﺔ إدارة اﻟﺟودة:ﺧﺎﻣﺳﺎ
 ﻟﻠﺗﺣدﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻬﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺔ وﺗﻬدف إدارة اﻟﺟودة إﻟﻰ ﺗﻌظﯾم اﻟﻣوارد اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، اﻟﻣﺎدﯾﺔ واﻟﺑﺷرﯾﺔ وﻓﻘﺎ     
وﻛذا ﺗﺧطﯾط ﺗطور ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﻣﻊ ﺗﺣدﯾد أﻫداف واﻗﻌﯾﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻠﺣﺎﻟﺔ اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﻟﻠﻣﻧظﻣﺔ وﺑﺎﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ 
 ﺗﺣوﻻ ﻣﻠﻣوﺳﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل إدارة اﻟﺟودة وذﻟك ﺑﺎﻻﻧﺗﻘﺎل ﻣن اﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ 0791ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ، وﻟﻘد ﺷﻬد ﻋﺎم 
  .ﻰ اﻋﺗﺑﺎر اﻟﺟودة ﻓﻠﺳﻔﺔ إدارﯾﺔاﻷﺳﺎﻟﯾب اﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﻟﻠرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة إﻟ
  
  . ﻣرﺣﻠﺔ إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ:ﺳﺎدﺳﺎ
 وﺑﻛﺎﻓﺔ وظﺎﺋف ،ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ أﺻﺑﺣت اﻟﺟودة أداة إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﻻ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﻣﻧﺗﺞ ﻓﺣﺳب ﺑل ﺑﺑﯾﺋﺗﻪ     
 ، ﺛم ﻗﺎم اﻟﯾﺎﺑﺎﻧﯾون ﺑﺎﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺑﺷﻛل أوﺳﻊ،ﻣﯾﺟﯾﻧﺑﯾوماﻟﻣﻧظﻣﺔ، وأول ﻣن طور إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻫو 
  .0991 ﺳﻧﺔ وأﺳس ﻟﻬﺎ اﻷوروﺑﯾون إﺗﺣﺎدا
  . أﻫﻣﯾﺔ دراﺳﺔ اﻟﺟودة:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  : ﺗﺗﻣﺛل أﻫﻣﯾﺔ دراﺳﺔ اﻟﺟودة ﻓﻲ     
  . اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف وﺣﺻﺔ اﻟﺳوق:وﻻأ
 اﻟﻌﺎﻟﯾﺔ ﻟﺟودﺗﻬﺎإن زﯾﺎدة اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗﯾﺔ ﻟﻠﻣﻧظﻣﺔ ﺗﻧﺗﺞ ﻣن زﯾﺎدة ﻛﻣﯾﺔ اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت ﻧﺗﯾﺟﺔ إدراك اﻟزﺑون     
 ﯾؤدي ﺑﺎﻟﺿرورة إﻟﻰ ﻣطﺎﺑﻘﺔ اﻟﺳﻠﻊ ﻟﻠﻣواﺻﻔﺎت وﻣن ﻧﺎﺣﯾﺔ أﺧرى ﻓﺈن ،ﻷرﺑﺎح زﯾﺎدة ﺣﺟم اﻣﻣﺎ ﯾﺳﺎﻫم ﻓﻲ
   .(اﻹﺻﻼح)ٕﺗﻘﻠﯾل ﻋدد اﻟوﺣدات اﻟﻣﻌﺎﺑﺔ وﺗﻧﺧﻔض ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺧردة واﻋﺎدة اﻟﻌﻣل وﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﯾداﻧﯾﺔ 
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  .اﻟﻣﺳؤوﻟﯾﺔ اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﺗرﻗﻰ ﻷدﻧﻰ اﻟﺷروط اﻟﻣﺗﻌﺎرف ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻻﻧﺗﺷﺎر ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻏﯾر ﻣطﺎﺑﻘﺔ ﻟﻠﻣواﺻﻔﺎت، وﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت ﻻ     
ر اﺿر أ ﻗﺎﻧوﻧﯾﺎ ﻋنﻣﺳﺋوﻟﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتﻋدد اﻟﻣﺣﺎﻛم اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻟﻰ اﻟﻧظر ﻓﻲ ﻗﺿﺎﯾﺎ  ﺗزاﯾد  قاﻷﺳواﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓﻲ 
   (1) ﻣن ﺟراء اﺳﺗﺧدام ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎب اﻟﻌﻣﻼءﺻﯾﺻﺣﯾﺔ وﻣﺎدﯾﺔ ﺗ
  . ﺳﻣﻌﺔ اﻟﻣﻧظﻣﺔ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
ب ﻣﻧﺎﻓﻊ ﻋدﯾدة ﻣن ﺣﺻوﻟﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺟودة ﺳﻠﻌﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ وﺗﻛﺗﺳﺗﺳﺗﻣد اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﺳﻣﻌﺗﻬﺎ ﻣن ﻣﺳﺗوى      
، وﺳﻬوﻟﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ، وزﯾﺎدة ﻣﺑﯾﻌﺎت اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎتاﻟﺳﻣﻌﺔ اﻟﺟﯾدة، ﻣﺛل ﺟذب اﻟﻣوظﻔﯾن ذوي اﻟﺧﺑرة
  .اﻟﻘروض ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ
وﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲ ﻫﻧﺎك اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺣﻘﻘت ﺳﻣﻌﺔ ﺟﯾدة وﺷﻬرة واﺳﻌﺔ ﺑﺳﺑب 
 وﻫذا ﯾﻌﻧﻲ أن ﻣﺳﺗوى اﻟﺟودة ت ﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺳﯾﺎراsedecreM ﻣﺛل ﺷرﻛﺔ اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻣرﺗﻔﻊ ﻟﺟودة ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ
   .اﻟﻣرﺗﻔﻊ ﯾﺿﻔﻲ ﺻﻔﺔ اﻟﺳﻣﻌﺔ ذات اﻻﻧﺗﺷﺎر اﻟواﺳﻊ ﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﻣﻧظﻣﺔ
  . اﻻﻧدﻣﺎج ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ:راﺑﻌﺎ
ﻣﻊ ﺗوﺣﯾد اﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟوطﻧﯾﺔ ﻓﻲ دول اﻟﻌﺎﻟم ﻛﺎﻓﺔ ﻟﻠﺧروج ﺑﻣواﺻﻔﺔ ﻋﺎﻟﻣﯾﺔ ﻣوﺣدة ﻟﺿﻣﺎن اﻟﺟودة      
إﻟﻰ اﻟﺣﯾﻠوﻟﺔ دون ﯾؤدي ﻋدم اﺣﺗرام ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺟودة أﺻﺑﺢ ، 0009 ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟدوﻟﯾﺔ أطﻠق
 ﻓﻘداﻧﻬﺎ ﻟﺟزء ﻣن ﺣﺻﺗﻬﺎ ﯾﺗﺳﺑب ﻓﻲ ﻣﻣﺎ ،ﻣﺟﺎل اﻟﺗﻧﺎﻓس ﻓﻲ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔإﻟﻰ دﺧول اﻟﻣﻧظﻣﺎت 
ﺗﺑﺎدل  ﻫذﻩ اﻟﻣواﺻﻔﺔ ﺷرطﺎ ﻣﻬﻣﺎ وأﺳﺎﺳﯾﺎ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟأﺻﺑﺣتﺣﯾث   (2)اﻟﺳوﻗﯾﺔ أو رﺑﻣﺎ ﻣﻌظﻣﻬﺎ 




                                                
 .79ﻗﺎﺳم ﻧﺎﯾف ﻋﻠوان، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 1
 .122، ص9991، دار ﺣﺎﻣد ﻟﻠﻧﺷر، ﻋﻣﺎن،اﻹدارة اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎلﺣﺳن ﻋﻠﻲ،  2
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  .وﺳﺎﺋل ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة وأﻫم ﺗﻛﺎﻟﯾﻔﻬﺎ وﺟواﺋزﻫﺎ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
وﯾؤﻫﻠﻬﺎ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺟواﺋز ﻣﺣﻠﯾﺔ ، إﻟﻰ ﺗﺧﻔﯾض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة ﯾؤدي    
  .ولودوﻟﯾﺔ  ﺗﻧظﻣﻬﺎ ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟد
   .وﺳﺎﺋل ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة: اﻷولاﻟﻔرع 
ﺗﺣﺎول اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة ﺳﻠﻌﻬﺎ أو ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻧﺗﯾﺟﺔ اﻟﺿﻐوط اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌرض ﻟﻬﺎ ﻣن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن أو     
   (1) : ﻧﺟدﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة وﻣن أﻫم وﺳﺎﺋل ،ﻲ زﯾﺎدة ﺣﺻﺗﻬﺎ اﻟﺳوﻗﯾﺔ أو ﺑﺳﺑب رﻏﺑﺗﻬﺎ ﻓ،ﻣن ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﺎل
  . اﻟﺑﺣث واﻟﺗطوﯾر:وﻻأ
 اﻟﺟﻬود اﻟﺗﻲ ﺗﺑذل ﻻﻛﺗﺷﺎف ﺗﺻﺎﻣﯾم ﺟدﯾدة أو ﺗﻌدﯾل اﻟﺗﺻﺎﻣﯾم اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ، وﻣن اﻟﻣﺷﺎﻛل وﯾﺗﺿﻣن      
 ﻋﻠﻰ اﻟﺑﺣوث واﻟدراﺳﺎت ﻻ ﻛﺎﻓﯾﺔﻧﻔق أﻣواﻲ أن ﻋددا ﻛﺑﯾرا ﻣن اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻻ ﺗاﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﻬذﻩ اﻟوﺳﯾﻠﺔ ﻫ
  .ﺎﺗﻔﺿل اﺳﺗﺛﻣﺎر ﺗﻠك اﻷﻣوال ﻓﻲ ﻧواﺣﻲ أﺧرى ﺗدر ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻋﺎﺋدا ﻣﺿﻣوﻧو  ﻟﺗطوﯾر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎتاﻟﻼزﻣﺔ
  .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﻣؤﺳﺳﺎت أﻓﻛﺎر وﺣﻣﺎﯾﺔ ﺣﻘوق اﻻﺧﺗراع ﺗﺟﻌل اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن وﺟود رﺧص ﻟﻠﺻﻧﺎﻋﺔ     
ﻠﯾس ﻣن اﻟﺧطﺄ أن ﺗﺳﺗﻔﯾد اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻣن ﺧﺑرات ﻓ وﻻ ﻗﺎﻧوﻧﯾﺔ،ﻟﯾﺳت أﺧﻼﻗﯾﺔ  ﻋﻣﻠﯾﺔ  أو ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
ﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ طرﯾﻘﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻟﺣﻣﺎﯾﺔ ﺳﻠﻌﻬﺎ ﺗﺳﺗﺧدم ﻣﻧظﻣﻋﻧدﻣﺎ  ﻓﻣﺛﻼ  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺟودةﺑﻌﺿﻬﺎ اﻟﺑﻌض
   . ﯾوﺟد اﻋﺗداء ﻋﻠﯾﻬﺎ إذا اﺳﺗﺧدﻣت ﻣﻧظﻣﺔ أﺧرى اﻟطرﯾﻘﺔ ﻧﻔﺳﻬﺎ أو اﻷﺳﻠوب ذاﺗﻪﻓﻼأﺛﻧﺎء اﻟﺷﺣن واﻟﺗﺳﻠﯾم 
  .اﻟزﺑﺎﺋن :ﺛﺎﻟﺛﺎ
اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة ﻣن ﺧﻼل اﻻﻗﺗراﺣﺎت واﻟﺷﻛﺎوي  ﯾﻣﺛل اﻟزﺑﺎﺋن ﻣﺻدرا أﺳﺎﺳﯾﺎ ﻣن ﻣﺻﺎدر     
 اﻹﺟراءات وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ اﺗﺧﺎذ ،ﯾد ﻧواﺣﻲ اﻟﺿﻌف واﻟﻘﺻور ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺳﻠﻊ اﻟﺣﺎﻟﯾﺔﺗﺣداﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﺑوﯾﻘدﻣوﻧﻬﺎ 
   . اﻟﺗﺣﺳﯾنﻟﻘﯾﺎم ﺑﻌﻣﻠﯾﺎتوااﻟﺗﺻﺣﯾﺣﯾﺔ 
                                                
 8991/7991ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ دﻣﺷق، ﻣذﻛرة ، اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ اﻟﺳورﯾﺔطراﺋق ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت رﻋد اﻟﺻرن،   1
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  .اﻟﻌﻣﺎل: راﺑﻌﺎ
 ﻋﻠﻰ ﺻﻠﺔ ﻣﺑﺎﺷرة ﻬمﻷﻧ ،ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔﺗﻘدﯾم اﻗﺗراﺣﺎت  ﯾﺳﺗطﯾﻊ اﻟﻌﻣﺎل     
  .ﻟﻣﺣﯾطﺔ ﺑﺈﻧﺗﺎج اﻟﺳﻠﻌﺔ أو اﻟﺧدﻣﺔﺎﻟظروف اوﻋﻠﻰ دراﯾﺔ واﺳﻌﺔ ﺑ ،ﺻﻧﻊﺗﺑﻣراﺣل اﻟ
  .اﻹدارة :ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﻛﺎن ﻫﻧﺎك ﺣﺎﺟﺔ ﻟﻠﺗﺣﺳﯾن أم ﻣﺎ ﻧﻬﺎ ﻣن ﺗﻘرر إذا ﻷ ،ﺗﻣﺛل اﻹدارة اﻟﻌﻧﺻر اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة    
   .ﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻷﻓﻛﺎر واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻔﯾدة ﻓﻲ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﺟودة اﻟﻣرﻏوﺑﺔ، وﻫﻲ اﻟﺗﻲ ﺗﺣدد ﻣﺻﺎدر اﻻ
  .ف اﻟﺟودةﺗﻛﺎﻟﯾ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺟودة ﻫﻲ ﻣﺟﻣوع اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺣﻣﻠﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻓﻲ ﺳﺑﯾل ﺗﺣﻘﯾق اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻣرﻏوب      
   (1) وﯾﻣﻛن ﺗﻘﺳﯾﻣﻬﺎ إﻟﻰ ﺛﻼث ﻋﻧﺎﺻر ﻫﻲ،ﻟﻠﺟودة
  . ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟوﻗﺎﯾﺔ:وﻻأ
وﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺟم ﻋن اﻟﺟﻬود اﻟﺗﻲ ﺗﺑذﻟﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﺑﻬدف ﺗﻔﺎدي ﺣﺻول ﺣﺎﻻت ﻋدم       
  : وﻣن أﻫﻣﻬﺎ،ﺑق اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﻊ اﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻣﺣددةﺗطﺎ
   وﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﻧﻔﻘﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﻌﻣﻠﯾﺎت ﺗطوﯾر وﺗﻧﻔﯾذ ﺑراﻣﺞ إدارة اﻟﺟودة ، ﺗﻛﺎﻟﯾف ﺗﺧطﯾط اﻟﺟودة- أ
  . ﺗﻛﺎﻟﯾف ﺗﺻﻣﯾم اﻟﻣﻧﺗوج اﻟﺟﯾد وﺟﻌﻠﻪ ﺧﺎل ﻣن اﻟﻌﯾوب-ب
  . ﺗﻛﺎﻟﯾف ﺗدرﯾب اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﻧﺷر وﺗﻌﻣﯾق وﻋﯾﻬم ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺟودة- ج
  .ﯾف اﻟﻔﺣص واﻟﺗﻔﺗﯾشﺗﻛﺎﻟ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ،وﺗﺿم اﻟﻧﻔﻘﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻬدف إﻟﻰ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﻣطﺎﺑﻘﺔ ﻣﺳﺗوى اﻟﺟودة اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻠﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻣطﻠوﺑﺔ     
  :وﺗﻧﻘﺳم إﻟﻰ
  . ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺷﺗرﯾﺎت - أ
  . ﺗﻛﺎﻟﯾف ﻣﻌدات وأﺟﻬزة اﻟﻔﺣص-ب
                                                
  .95-65ص، 8002، دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، ﺗطﺑﯾﻘﺎت ﻓﻲ إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر اﻟﻌﻠﻲ،  1
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  .ﻣﻧﺗﺟﺎت واﺧﺗﺑﺎرﻫﺎ ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻣﺷﻐﻠﯾن واﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻟﯾﺎت ﺗﺟﻣﯾﻊ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت ﻟﻐرض ﻓﺣص ﺟودة اﻟ- ج
  .ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺟودة اﻟردﯾﺋﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
   :وﺗﻣﺛل اﻟﻧﻔﻘﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷﺄ ﺑﺳﺑب ﻋدم ﻣطﺎﺑﻘﺔ اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻟﻠﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻣﺣددة وﺗﺷﻣل     
  .ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻔﺷل اﻟداﺧﻠﻲ - أ
  :اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﻲ ﯾﺗم اﻛﺗﺷﺎﻓﻬﺎ داﺧل اﻟﻣﺻﻧﻊ وﻗﺑل اﺳﺗﻼم اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ وﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎﻓﻲ وﺗﻣﺛل    
  .زﯾن ﻟﻠﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟردﯾﺋﺔ اﻟﺗﻲ ﻻ ﯾﻣﻛن إﺻﻼﺣﻬﺎﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﺧ  -1
 .ﺗﻛﺎﻟﯾف ﺗﺻﻠﯾﺢ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗﺗطﺎﺑق ﻣﻊ اﻟﻣواﺻﻔﺎت  - 2 
  .ﺗﻛﺎﻟﯾف ﺧﻔض ﺳﻌر اﻟﺑﯾﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷﺄ ﻣن ﺑﯾﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌﺎﺑﺔ أو ذات اﻟﺟودة اﻟﻣﺗدﻧﯾﺔ  -3
  .ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻔﺷل اﻟﺧﺎرﺟﻲ -ب
  :ﻬﻠك ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ ذو اﻟﺟودة اﻟﻣﺗدﻧﯾﺔ أو اﻟردﯾﺋﺔ وﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎوﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﻧﻔﻘﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷﺄ ﺑﻌد اﺳﺗﻼم اﻟﻣﺳﺗ      
ة اﻟﻣﺗدﻧﯾﺔ ﻣن طرف اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻟﻐرض اﻻﺳﺗﺑدال ﻣﺛل ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻧﻘل ﺟودﻧﻔﻘﺎت إﻋﺎدة اﻟﻣﻧﺗﺞ ذو اﻟ -1
 .واﻟﻣﻧﺎوﻟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺣﻣﻠﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺔ
  .ﻧﻔﻘﺎت اﻟﻣﺳﺎﺋﻠﺔ اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻓﺷل اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻓﻲ أداء وظﺎﺋﻔﻪ أو إﺣداث أﺿرار ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠك -2
ﻓﻪ ﻋن ﺷراﺋﻬﺎ وﺗﺣوﻟﻪ وﺗﻛﺎﻟﯾف ﻓﻘدان اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت ﺑﺳﺑب ﻋدم رﺿﺎ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻋن ﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت وﻋز - 3
  .ﻟﺷراء ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﻧظﻣﺎت أﺧرى
  
  . اﻟﺟودةت ﺟواﺋز وﺷﻬﺎدا:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
 :(1)ﻣن ﺑﯾن ﺟواﺋز اﻟﺟودة اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻟﻠﺷرﻛﺎت واﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﻣﺗﻔوﻗﺔ ﻧذﻛر    
                                                
ﺎن ﺟودة اﻟﺗﻌﻠﯾم ، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﺿﻣاﻟﺟﺎﻣﻌﺎت اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﺑﯾن اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ وﺷﻬﺎدات اﻟﺟودةواﺋل ﺷﺣﺎﺗﺔ،  - :راﺟﻊ  1
  .512-312، ص2102، اﻷﻣﺎﻧﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻻﺗﺣﺎد اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت اﻟﻌرﺑﯾﺔ، ﺻﻧﻌﺎء ، 01اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ، اﻟﻌدد 
  :، ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊﺟودة اﻟرﻋﺎﯾﺔ اﻟﺻﺣﯾﺔ، اﻷﺳس اﻟﻧظرﯾﺔ واﻟﺗطﺑﯾق اﻟﻌﻣﻠﻲ -        
  .3102/80/31 :أطﻠﻊ ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم  ،ptth//:hanaswasla.ten/vb/daerhtwohs.php?8181
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  . ﻟﻠﺟودةج اﻟوطﻧﯾﺔﯾدﻟدرﺎﺟﺎﺋزة ﻣﺎﻟﻛوﻟم ﺑ: وﻻأ
اﻟذي دﻋم ( 7891- 1891 ) اﻷﻣرﯾﻛﻲﻟﺗﺟﺎرةا وزﯾر  "جﯾدﻟدرﺎﺑﻣﺎﻟﻛوﻟم "ﺟﺎﺋزة ﻋﻠﻰ اﺳم  ﻫذﻩ اﻟﺳﻣﯾت     
 ﻲوﺳﺎﻧد ﻓﻛرة إﻧﺷﺎء ﺟﺎﺋزة ﻗوﻣﯾﺔ ﻟﻠﺟودة ﻟزﯾﺎدة اﻟﻘدرة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﻟﻠﺷرﻛﺎت اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻓﻲ ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻐزو اﻟﯾﺎﺑﺎﻧ
 ﻋدﯾدة ﻣن اﻟدراﺳﺔ واﻟﻣﻘﺎﺑﻼت ﻣﻊ أﻋﺿﺎء واﻷورﺑﻲ ﻟﻠﺳوق اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ، وﺟﺎءت اﻟﺟﺎﺋزة ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺳﻧوات
ﺷﻌﺑﺔ اﻟﺗﺟﺎرة   واﻟﻣﻌﻬد اﻟﻘوﻣﻲ ﻟﻠﻣﻘﺎﯾﯾس واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ وﻫﻲ ﺟﻬد ﻣﺷﺗرك أﺳﻬم ﻓﯾﻪاﻟﻛوﻧﺟرس، 
  .اﻟﺟﻣﻌﯾﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻟﺿﺑط اﻟﺟودة ﺗﺷرف ﻋﻠﯾﻬﺎ، و"اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ
 ﺷرﻛﺔﻫم ، ﻣرﺷﺣﯾنﺛﻼﺛﺔ ﻟم 8891 ﻓﻲ اﻟراﺑﻊ ﻣن ﻧوﻓﻣﺑر ﻋﺎم  ﻷول ﻣرةﺟﺎﺋزةﻫذﻩ اﻟُﻣﻧﺣت 
  ."ﻏﻠوب ﻣﯾﺗﺎﻟورﺟﯾﻛﺎل"ﺷرﻛﺔ  و"وﯾﺳﺗﻧﻎ ﻫﺎوس إﻟﯾﻛﺗرﯾك"وﺷﻌﺑﺔ ﻓﻲ ﺷرﻛﺔ " ﻣوﺗوروﻻ"
ﯾﺟﯾب ﻋن أﺳﺋﻠﺔ ﺗﻘﻊ   ﺗﻘرﯾرﺟل اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺟﺎﺋزة ﻻﺑد ﻣن ﺗﻘدﯾموﻣن أ
  : ﻓﺋﺎت ﻫﻲ70ﻓﻲ 
  .اﻟﻘﯾﺎدة
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺗﺣﻠﯾل -أ
  .اﻟﺗﺧطﯾط اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ اﻟﻧوﻋﻲ - ب
  .ﻟﺑﺷرﯾﺔ اﻘوى اﻟإدارة -ج
  .ﺿﻣﺎن اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت - د
  .ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺟودة - ه
  .رﺿﺎ اﻟزﺑون -و
 ﺑﺣﯾث ﯾﺷﺗرط ﺧﺑﯾر ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺟودة، 002ﻣﺟﻠس ﯾﺿم أﻛﺛر ﻣن ﺷﻛل اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ طﻠﺑﺎت ﻟﺗﻘﯾﯾم و    
 ﻣطﺎﺑﻘﺔﻣدى  ﻟوﻗوف ﻋﻠﻰﻣن أﺟل ااﻟﻣﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﺎت ﻠﺷرﻛﻟ ةزﯾﺎرﻗﯾﺎﻣﻬم ﺑﻌﻘب ذﻟك ﯾ ،ﻛل طﻠبﻘﺑول  ﻟإﺟﻣﺎﻋﻬم
،  اﻟﻣواﻓق ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻋدد اﻟطﻠﺑﺎت، وﻟذﻟك ﻻ ﻧﺳﺗﻐرب ﻗﻠﺔﻣﻊ اﻟواﻗﻊ اﻟﻣﯾداﻧﻲ  ﻓﻲ اﻟﺗﻘﺎرﯾرإﻟﯾﻬمﻌﻠوﻣﺎت اﻟواردة اﻟﻣ
 ﻓﻲ ﻋﺎم ً طﻠﺑﺎ79م، ﺛم ارﺗﻔﻊ إﻟﻰ 9891ﻓﻲ ﺳﻧﺔ ًطﻠﺑﺎ  04م و8891ﻓﻲ ﺳﻧﺔ ًطﻠﺑﺎ  66ﻋددﻫﺎ إذ ﺑﻠﻎ 
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  .م1991 ﻓﻲ ﺳﻧﺔ 401م و0991
وﻧﻬﺎ ﺗﺗﺻف ﺑﺎﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ واﻟﻣروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت ﻧﻔﺳﻪ، وﺗرﺟﻊ ﻣن ﻛ" إرﺷﺎدات ﺗﻘدﯾم اﻟطﻠب"وﺗﻧﺑﻊ أﻫﻣﯾﺔ      
 إﻟﻰ ﺗﺿﻣﻧﻬﺎ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ،ﻋﻣوﻣﯾﺗﻬﺎ ﻟﻛوﻧﻬﺎ ﺗﺣدد ﺑوﺿوح اﻟﻬدف اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻧوﻋﯾﺔ وﻫو رﺿﺎ اﻟزﺑون
  .أﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﻠزم اﻟﺷرﻛﺎت ﺑﻣﻧﻬﺞ واﺣد ﻟﺗﺣﻘﯾق اﻟﺟودةأي ً ًأﯾﺿﺎ ﺑﻧودا ﺗوﺟد ﻓﻲ ﺟﻣﯾﻊ اﻟﺷرﻛﺎت، 
  .ﺟﺎﺋزة دﯾﻣﻧﺞ ﻟﻠﺟودة: ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ،ﺎدﻫمﻓﻲ ﺗطوﯾر اﻗﺗﺻ اﻟﻛﺑﯾر "دﯾﻣﻧﺞدوارد إ "ﻋﺎﻟم اﻹﺣﺻﺎء اﻷﻣرﯾﻛﻲ  اﻟﯾﺎﺑﺎﻧﯾون ﺑﻔﺿل ﺗرفاﻋ     
ُ وﺗﻌد ﻫذﻩ اﻟﺟﺎﺋزة ﻣن أﻫم ،م2691 ﻋﺎم ، وذﻟكﺑﺎﺳﻣﻪﺟﺎﺋزة اﻻﺗﺣﺎد اﻟﯾﺎﺑﺎﻧﻲ ﻟﻠﻌﻠﻣﺎء واﻟﻣﻬﻧدﺳﯾن ﺄﺳس ﻓ
   .اﻟﺟواﺋز اﻟﯾﺎﺑﺎﻧﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺟودة
  . ﺟﺎﺋزة ﺷﯾﻧﺟو:ﺛﺎﻟﺛﺎ
 إﻻ أن ﻣﺟﺎﻟﻬﺎ أوﺳﻊ ،ﺣد ﻣﺎ ﺟﺎﺋزة ﻣﺎﻟﻛوﻟم ﺑوﻟدرجﻟ ﺗﺷﺎﺑﻪ ، وﻫﻲم8891  ﻋﺎم ﻓﻲﺎﺋزةﻟﺟﺗم رﺻد ﻫذﻩ ا     
ﻠﺷرﻛﺎت ﻓﻲ اﻟوﻻﯾﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ وﻛﻧدا واﻟﻣﻛﺳﯾك، ﺑﻬدف ﺗﺷﺟﯾﻊ اﻟﺗﻣﯾز ﻓﻲ ﻟًﺣﯾث ﺗﻣﻧﺢ ﺳﻧوﯾﺎ 
ﺿﺎء ٕﺗﺄﻛﯾد اﻟﺟودة وارﻧﺗﺎﺟﯾﺔ وﺗﺣﺳﯾن إﺟراءات اﻟﻌﻣل، واﻟﺻﻧﺎﻋﺔ وﺗﻘدﯾر اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻔوق ﻓﻲ اﻹ
  .اﻟﻌﻣﻼء
ﯾﺎرة اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗﻲ ﻧﺎﻟت ﻧﻘﺎط ﻋﺎﻟﯾﺔ، وزﺗﻘوم ﺑﻣراﺟﻌﺔ اﻟطﻠﺑﺎت،  ﻫﯾﺋﺔ ﻣن اﻟﺧﺑراءﻋﻠﻰ اﻟﺟﺎﺋزة  ﺗﺷرف     
ًوﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﻔﺣص ﺗﻘدم اﻟﻬﯾﺋﺔ ﺗوﺻﯾﺎت ﻟﻠﻣرﺷﺣﯾن ﻟﻛﻲ ﯾﺻﺑﺣوا ﻣؤﻫﻠﯾن ﻟﻠﺟﺎﺋزة، وأﺧﯾرا ﯾﻘوم اﻟﻣﺟﻠس 
  .ﺑﻣراﺟﻌﺔ اﻟﺗوﺻﯾﺎت واﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ
  .CQSAﺟﻣﻌﯾﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻟرﻗﺎﺑﺔ اﻟﺟودة ﺷﻬﺎدة اﻟ: راﺑﻌﺎ
   . أﻟف ﻋﺿو ﻣن اﻟﻣﻌﻧﯾﯾن ﺑﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟﺟودة521، وﺗﺿم أﻛﺛر ﻣن 6491ﺗﺄﺳﺳت ﻫذﻩ اﻟﺟﻣﻌﯾﺔ ﻋﺎم      
 ﺗؤﻛد ﺑﺄﻧﻬمًﻋددا ﻣن اﻟﺷﻬﺎدات اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻷﻋﺿﺎﺋﻬﺎ وﺗﻘدم ﺗﻧظم اﻟﺟﻣﻌﯾﺔ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟدورات اﻟﺗدرﯾﺑﯾﺔ      
ﻣﻬﻧدس اﻟﺟودة، وﻓﺎﺣص اﻟﺟودة، ﻣﻬﻧدس : اﻟﺟودة، وﺗﺷﻣل ﻫذﻩ اﻟﺷﻬﺎدات ﻟﻣﻔﻬوم مٕ وادراﻛﻬم ﺑراﻋﺗﻬواﻗد أﺛﺑﺗ
  . وﻣﯾﻛﺎﻧﯾﻛﻲ اﻟﺟودة، وﻣﻔﺗش اﻟﺟودةاﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺗدرﯾب،
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  .SCIPA  ﺷﻬﺎدة اﻟﺟﻣﻌﯾﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻣﺧزون اﻹﻧﺗﺎج :ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﻊ ﻋﻠﻰ ﺗﺷﺟوً ٕ أﻟف ﻣﺣﺗرف، وﺗﻬﺗم أﺳﺎﺳﺎ ﺑﺎﻟﺗﺻﻧﯾﻊ وادارة اﻟﻣواد 07ﺗﺿم ﻫذﻩ اﻟﺟﻣﻌﯾﺔ أﻛﺛر ﻣن      
  .واﻋﺗﻣﺎد ﻣﺑﺎدئ وطرق اﻟﺗﺻﻧﯾﻊ اﻹﺑﺗﻛﺎري، ﺗطﺑﯾق اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ وﺗطوﯾر اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ
 اﻟﺗﻘﻧﻲﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎل ً ً ًﺣﻠوﻻ ﻓﻧﯾﺔ ﻟﻣﺷﺎﻛل اﻟﺷرﻛﺎت وﺗﻌﺗﺑر ﻣﺻدرا ﻣﻣﺗﺎزا ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت SCIPA  ﺗﻘدم      
ﻧوي ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ  أﻟف اﺧﺗﺑﺎر ﺳ05أﻛﺛر ﻣن اﻟﺟﻣﻌﯾﺔ ظم ﺗﻧوﻟزﯾﺎدة ﻧﺷر اﻟﺗﻌﻠﯾم اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ﻟﻠﺟودة، 
ﺷﻬﺎدة إدارة ﻣﺧزون اﻹﻧﺗﺎج، وﺷﻬﺎدة إدارة ﻣﺗﺎﺑﻌﺔ ﻣﺧزون اﻹﻧﺗﺎج، وﺷﻬﺎدة إدارة : ﺷﻬﺎداﺗﻬﺎ واﻟﺗﻲ ﺗﺷﻣل
  .اﻟﻣﺻﺎدر اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ
  .ﺟﺎﺋزة اﻟﻣﻠك ﻋﺑد اﷲ اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻟﻠﺗﻣﯾز ﺑﺎﻷردن: ﺳﺎدﺳﺎ
ن اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻷردﻧﯾﺔ ﻣن ﺗﻬدف ﺟﺎﺋزة اﻟﻣﻠك ﻋﺑد اﷲ اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻟﻠﺗﻣﯾز ﺑﺎﻷردن إﻟﻰ ﺗﻌزﯾز اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﺑﯾ     
 وﯾﺷﺎرك ﻓﻲ ﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻟﺟﺎﺋزة ﻛل اﻟﺷرﻛﺎت اﻷردﻧﯾﺔ ﺑﺎﺳﺗﺛﻧﺎء ،ﺧﻼل ﻧﺷر ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺟودة واﻟﺗﻣﯾز ﻓﻲ اﻷداء
ﺷرﻛﺎت اﻟﺗﺑﻎ واﻟﻛﺣول واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟدﯾﻧﯾﺔ واﻟﻌﺳﻛرﯾﺔ واﻟﺟﻣﻌﯾﺎت اﻟﺧﯾرﯾﺔ وﻏﯾر اﻟرﺑﺣﯾﺔ واﻟدواﺋر 
  .(1)اﻟﺣﻛوﻣﯾﺔ
  .اﻟﺳﻌودﯾﺔ ﺟﺎﺋزة اﻟﻣﻠك ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز ﻟﻠﺟودة :ﺎﺳﺎﺑﻌ
ﺑﺎﺳم اﻟﻣﻠك ﻋﺑد  0002 ﻣﺎرس 20 ﻓﻲ 07681/ب/7ﺗﺄﺳﺳت ﻫذﻩ اﻟﺟﺎﺋزة ﺑﺻدور اﻟﻣرﺳوم اﻟﻣﻠﻛﻲ      
 ﻟﻠﻣﻧظﻣﺎت  اﻟﺟﺎﺋزة ﺗﻣﻧﺢ، ، وﻗﺎم ﻋﻠﻰ إﻋدادﻫﺎ ﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﯾناﻟﻌزﯾز ﺑن ﻋﺑد اﻟرﺣﻣﺎن آل ﺳﻌود
  .(2) اﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت ﺗطوﯾر ﻗطﺎﻋﺎت اﻟدوﻟﺔ وﺗﺷﺟﯾﻊ أﻓﺿلإﻟﻰاﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘق أﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوﯾﺎت اﻟﺟودة وﺗﻬدف 
  .0009ﯾزو  ﺷﻬﺎدة اﻹ:ﺛﺎﻣﻧﺎ
 rof eettimmoC naeporuE ﻓﻲ أواﺋل اﻟﺛﻣﺎﻧﯾﻧﺎت ﻗﺎﻣت اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻷورﺑﯾﺔ ﻟﻠﻣﻌﺎﯾﯾر     
                                                
 ،أطروﺣﺔ دﻛﺗوراﻩ، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻻﻓﺗراﺿﯾﺔ اﻟدوﻟﯾﺔ،  إدارة اﻟﺟودة ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء اﻟﺷرﻛﺎتﻋﺑد اﻟﻌزﯾز ﻋﺑد اﻟﻌﺎل زﻛﻲ،   1
 .02، ص0102اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻣﺗﺣدة ، 
  .22، ص ﻧﻔﺳﻪ ﻊﻣرﺟاﻟ ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز ﻋﺑد اﻟﻌﺎل زﻛﻲ،  2
 
 .ٕﻣدﺧل ﻧظري ﺣول اﻟﺟودة واﻋﺎدة اﻟﻬﻧــدﺳﺔ اﻹدارﯾـــﺔ: اﻟﻔﺻـــل اﻷول
 
94 
ﺎﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﺑ آﻧذاكﺳﻣﯾت ﻣﻧظﻣﺔ دوﻟﯾﺔ ﻟﻠﻣﻌﺎﯾﯾر ﻹﻧﺷﺎء  ﺑوﺿﻊ ﻓﻛرة   )SCE( noitazidradnatS
 اﻟﻣﺻﺎدﻗﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ وﻧﺷرﻫﺎ تﺗﻣﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر  ﺗﺿم ﻣﺟﻣﺳودة ﺈﺻدار ﺑ ﻗﺎﻣت 5891ﻋﺎم ﻓﻲ و ﻟﻠﺗﻘﯾﯾس
ﻓﻲ  دوﻟﺔ ﻣﺷﺎرﻛﺔ وﺗﺗﺎﺑﻊ إﺻدار ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر 53 وواﻓﻘت ﻋﻠﯾﻬﺎ 0009ﯾزو  ﺑﺎﺳم ﺷﻬﺎدة اﻹ7891 ﻋﺎم
  SDRADNATS OSI إﺳم ﻋﻠﯾﻬﺎوأطﻠق 4991  ﻋﺎمﻓﻲ ﻧﻬﺎﺋﻲ ﺑﺷﻛﻠﻬﺎ اﻟورﻫﺎ ﺻد إﻟﻰ ﻏﺎﯾﺔﺷﻛل ﺳﻠﺳﻠﺔ
  .10041-3009-2009-1009  
ﻟﺷﻬﺎدة اﻷول ﻟﻬذﻩ ا، وﻫﻧﺎك ﻫدﻓﺎن أﺳﺎﺳﯾﺎن  دوﻟﺔ ﻣﻧذ ﻧﺷﺄﺗﻬﺎ05ﯾﺳﻬﺎ أﻛﺛر ﻣن وﻗد واﻓق ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺎﯾ
 ﺑطرﯾﻘﺔ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺗﺞ أو اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﯾرﻏﺑوﻧﻬﺎ، واﻟﺛﺎﻧﻲ ﺿﻣﺎن ﺗوﻓﯾر اﻟﻌﻣﻼءﻫو ﺿﻣﺎن ﺣﺻول 
  .ﻓﻌﺎﻟﺔ وﻏﯾر ﻣﻛﻠﻔﺔ
 ،ﺳﺳﺎتﻟﻣؤا داﺧل اﻟﻌﻣلﺟواﻧب س اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻧﺎول ﻛل  ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن اﻟﻣﻘﺎﯾﯾ0009ﯾزواﻹوﺗﺷﻣل ﺷﻬﺎدة 
 0009ﯾزو ﺗطﺑﯾق ﻧظﺎم اﻹ  إﻟﻰوﺗوﺻﻠت اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗﻲ ﺣﺻﻠت ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺷﻬﺎدة أن ﺧﺑراء اﻟوﯾﻌﺗﻘد 
  . ﻣوﻗﻊ ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔواﻟﺣﺻول ﺗﻌظﯾم أرﺑﺎﺣﻬﺎ وزﯾﺎدة ﺣﺻﺗﻬﺎ اﻟﺳوﻗﯾﺔ ﺳوف ﺗﺗﻣﻛن ﻣن 
  . اﻟﺟﺎﺋزة اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻟﻠﺟودة:ﺗﺎﺳﻌﺎ
، وﻟـــم ﯾـــﺗم اﻹﻋـــﻼن ﻋﻧﻬـــﺎ إﻻ ﻓـــﻲ 0002 ﻓـــﻲ ﻣـــﺎرس  ﻟﻠﺟـــودةﻗﺎﻣـــت اﻟﺟزاﺋـــر ﺑﺈﻧـــﺷﺎء اﻟﺟـــﺎﺋزة اﻟﺟزاﺋرﯾـــﺔ      
ﻫــــــ اﻟﻣواﻓـق ﻟــ 2241 ﺷـوال ﻋـﺎم 22 اﻟـﺻﺎدر ﻓـﻲ 5-2 ﻣن طرف وزارة اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﺑﻣرﺳوم ﺗﻧﻔﯾذي رﻗـم 2002
 وﺗﻣــﻧﺢ ﻓــﻲ ﺷــﻛل ﻣﻛﺎﻓــﺄة ﻣﺎﻟﯾــﺔ ﻗــدرﻫﺎ ﻣﻠﯾــوﻧﯾن ﺗــﺳﯾر اﻟﺟــﺎﺋزة ﻣــن طــرف وزارة اﻟــﺻﻧﺎﻋﺔ، 2002 ﺟــﺎﻧﻔﻲ 60
ﺎت واﻷﺟﻬـــزة ﻣـــﺳﺎﺑﻘﺔ ﻣﻔﺗوﺣـــﺔ ﻟﻠﻣؤﺳـــﺳ  وﺷـــﻬﺎدة ﺷـــرﻓﯾﺔ، وذﻟـــك ﻋـــن طرﯾـــقﻛـــﺄس اﺳـــﺗﺣﻘﺎق ودﯾﻧـــﺎر ﺟزاﺋـــري
  .(1) اﻟﺟزاﺋراﻟﺣﻛوﻣﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷط ﻓﻲ 
  
  
                                                
 اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول ﻣﺟﻬودات ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ، إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺗﻌﻠﯾم اﻟﻌﺎﻟﻲ و، ﺣﻣد ﻟطرشﻣ، ﻟﺧﺿر ﻣداح 1
  .71، ص0102 دﯾﺳﻣﺑر 51/41إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ، 




 ﻓﻲ اﻟﺑداﯾﺔ ﻛﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻔﺷل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ زﯾﺎدة إﻧﺗﺎﺟﯾﺔ اﻹدارﯾﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ظﻬرت    
 ﻣﻊ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎث ﺗﺑﯾن ﻟﻠﺑﺎﺣﺛﯾن أن ، ﺣﯾاﻟﻣؤﺳﺳﺎت، ﺛم اﻧﺗﺷرت ﺑﺷﻛل واﺳﻊ ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠف اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟوظﯾﻔﯾﺔ
ﺗﺣﺳﯾن ﺟوﻫري ﻓﻲ اﻟﻣﻘﺎﯾﯾس اﻟﻣﻌﺎﺻرة ﻟﻸداء ﻣﺛل اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ، اﻟﺟودة، اﻟﺧدﻣﺔ، اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﯾؤدي إﻟﻰ 
  .واﻟﺳرﻋﺔ
ﻠﺔ اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﺗطﺑﻘﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻣﺛل ﻛﺛﯾرة     وﻫﻲ ﻣﻧﻬﺞ إداري ﺛوري ﯾﺧﺗﻠف ﻋن ﻋدة ﻣداﺧل إدارﯾﺔ 
ٕاﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم اﻟﺗﻲ ﻗد ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧﻬﺎ ﺗﻧظﯾم إداري و ، ﺗدرﯾﺟﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﻫو ﻗﺎﺋمتاﻟﺗﻲ ﺗﺳﻌﻰ إﻟﻰ إﺣداث ﺗﺣﺳﯾﻧﺎ
 اﻟذي ﯾﺷﯾر إﻟﻰ إﺿﺎﻓﺔ ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت ﻋﻠﻰ  اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲاﻟﺗطوﯾرو ،ﺟدﯾد ﻟﻛن ﯾﺷرف ﻋﻠﻰ ﻧﻔس اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻘدﯾﻣﺔ
  .ﻣﺠﺮد ﺗﻮﻓﯿﺮ أﺳﺎﻟﯿﺐ أﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﯿﺔ ﻷداء ﻧﻔﺲ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺴﺎﺑﻘﺔوھﻲ  اﻷﺗﻤﻤﺔ و ،ﺷﻲء ﻣوﺟود أﺻﻼ
  اﻟﻣﻧظﻣﺎت ذات اﻷداء اﻟﻣﺗدﻧﻲ ﻻ ﯾﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺗطﺑﯾقﺗﺎﻟﻲ اﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ أنوﺑﺎﻟ    
 وﺑﯾن ،ﻟﺗﺗﻣﻛن ﻣن اﻟﺑﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻘﻣﺔ وﺗﺣﺎﻓظ ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺟوة ﺑﯾﻧﻬﺎﺑل ﯾﻣﻛن أن ﺗﻛون وﺳﯾﻠﺔ ﻟﻠﻣﻧظﻣﺎت اﻟﻣﺗﻔوﻗﺔ 
  .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
 ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﺣظﯾت ﺑﺎﻫﺗﻣﺎم ، ﺧﺎﺻﺔ أنﺑﺎﻟﺟودة وﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر ﯾﺻﺑﺢ ﻣن اﻟﺿروري دراﺳﺔ ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ 
واﺳﻊ ﻣن طرف اﻟﻣﺧﺗﺻﯾن ﻟدورﻫﺎ اﻟﻔﻌﺎل ﻓﻲ ﺗﺷﻛﯾل اﻷﻓﺿﻠﯾﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ، وﺗﺣﻘﯾق اﻟرﯾﺎدة ﻓﻲ اﻟﺳوق، 
ﺗﺣددﻩ ﻣﻌﺎﯾﯾر دوﻟﯾﺔ، وﺗﺷﺗرطﻪ ﻣﻧظﻣﺎت ﺣﻛوﻣﯾﺔ، وﻏﯾر ﺣﻛوﻣﯾﺔ ﻋﻠﻰ  ﻛوﻧﻬﺎ أﻣر ﻣﻔروض إﻟﻰﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ 
      . رأﺳﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﻟﻠﺗﻘﯾﯾس
 ﺟـﺎﺋزة ﻣـﺎﻟﻛوﻟم ﺑﺎﻟدرﯾـدج اﻟوطﻧﯾـﺔ ﻟﻠﺟـودة، ﺟـﺎﺋزة : ﺑﯾﻧﻬـﺎﻓﻘـد رﺻـدت ﻟﻬـﺎ ﻋـدة ﺟـواﺋز ﻣـن ﯾﺗﻬـﺎﻷﻫﻣوﻧﺗﯾﺟـﺔ     
ﺟــﺎﺋزة اﻟﻣﻠــك ﻋﺑــد اﻟﻌزﯾــز ﻟﻠﺟــودة ﺑﺎﻟــﺳﻌودﯾﺔ، : ، وﻣــن اﻟﺟــواﺋز اﻟﻌرﺑﯾــﺔاﻟﻌﺎﻟﻣﯾــﺔدﯾﻣــﻧﺞ ﻟﻠﺟــودة، ﺷــﻬﺎدة اﻹﯾــزو 




  : ﻧﻲاﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎ
  ﻧﻣﺎذج ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت 
  .اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وأﺷﻛﺎل ﺗطوﯾرﻫﺎ
  




 اﻟﺗﻐﯾﯾرات واﻟﻣﺳﺗﺟدات اﻟﺗﻲ ﺧﺎﺻﺔظﺎﻫر اﻟﺗﻲ ﯾﺷﻬدﻫﺎ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﻲ ﻋﺎﻣﺔ واﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻣن اﻟﻣ     
ً اﻟﺟودة، واﻟﺗﻲ ﻗطﻌت أﺷواطﺎ ﻗﯾﺎﺳﯾﺔ ﻣﻼزﻣﺔ ﺑذﻟك اﻟﺗطورات اﻟﺗﻲ ﺷﻬدﻫﺎ اﻟﻘطﺎع ﻋﺗﺑﺎرات اﺗﺧص
اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ أن ؤﺳﺳﺎت اﻟﻣ ﻋﻠﻰ اﻟﺿروري وﺟﻲ ﺑﻣﻌداﺗﻪ واﺳﺗﺧداﻣﺎﺗﻪ اﻟواﺳﻌﺔ، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﻘد ﺑﺎت ﻣناﻟﺗﻛﻧوﻟ
  . ﻣن اﻟﺑﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﺳوقﺗﺗﻣﻛن ﺣﺗﻰ وﺗطور ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﺗﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ ﻫذﻩ اﻟﻣﺳﺗﺟدات 
  :ﻧﺗﻧﺎول ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻل اﻟﻣﺑﺎﺣث اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ ﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠق ﺳوف     
   . اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻣﺎﻫﯾﺔ :       اﻟﻣﺑﺣث اﻷول
  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻗﯾﺎس  :اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ      
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  .  اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺎت اﻟﺧدﻣﻣﺎﻫﯾﺔ :اﻟﻣﺑﺣث اﻷول
    ﻛﺎن اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾون ﯾﻧظرون إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﻣﺟرد ﻣﺧرﺟﺎت ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻻ ﻗﯾﻣﺔ ﻟﻬﺎ، وﻟﻛن ﻣﻊ 
ﺗﻣﯾزت ﺑﻛﺛرﺗﻬﺎ ﺣﯾث  ،وﻣﺗزاﯾدة ﻋﻠﻰ ﻣﺧﺗﻠف اﻷﺻﻌدة أﻫﻣﯾﺔ ﺑﺎﻟﻐﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻛﺗﺳﺑتﺑداﯾﺔ اﻟﺛورة اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ، 
  .، وﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎ اﻟﻧﺷﺎط اﻟﻣﺎﻟﻲ واﻟﻣﺻرﻓﻲ وأﺻﺑﺣت ﺗﻣس ﻛﺎﻓﺔ ﺟواﻧب اﻟﺣﯾﺎة، اﻟواﺳﻊواﻧﺗﺷﺎرﻫﺎوﺗﻧوﻋﻬﺎ 
  . وأﻫﻣﯾﺗﻬﺎﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت: اﻟﻣطﻠب اﻷول
 ﻣن ﺧﻼل اﻟﻔروع  وﻧوﺿﺢ أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ،ﻗﺑل أن ﻧﺗﻌرض ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺳوف ﻧﻘوم ﺑﺗﻌرﯾف اﻟﺧدﻣﺎت   
  :اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  .ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت: اﻟﻔرع اﻷول
ﻘدم ﻓواﺋد وﻣﻧﺎﻓﻊ ﻣﺑﺎﺷرة ﻟﻠﻌﻣﯾل ﻛﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺗطﺑﯾق واﺳﺗﺧدام ﺗ ﺔ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺎتﺟﺗﻌرف اﻟﺧدﻣﺎت ﺑﺄﻧﻬﺎ ﻣﻧﺗ     
 واﻟﺧدﻣﺔ ﻻ ﯾﻣﻛن ﺣﯾﺎزﺗﻬﺎ أو اﺳﺗﻬﻼﻛﻬﺎ ،ﻰ أﺷﺧﺎص أو أﺷﯾﺎء ﻣﻌﯾﻧﺔﺟﻬد أو طﺎﻗﺔ ﺑﺷرﯾﺔ أو آﻟﯾﺔ ﻋﻠ
  (1)ﻣﺎدﯾﺎ
ﻓﻲ ﺗﺷﻛﯾل اﻟﺧدﻣﺔ ﻗد ﺗﻛون آﻟﯾﺔ أو ﺑﺷرﯾﺔ ﺗﺳﺗﻬدف ﯾوﺿﺢ ﻫذا اﻟﺗﻌرﯾف أن اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻫم      
أﺷﺧﺎص أو أﺷﯾﺎء ﻓﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻧﺟز ﻋن طرﯾق اﻵﻻت ﻣﺛل ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋن طرﯾق 
 ﻻ ﯾﻣﻛن ﺣﯾﺎزﺗﻬﺎ أو أن اﻟﺧدﻣﺎت ﻛﻣﺎ ،إﻟﺦ...اﻟﻣﻼﺑس اﻟﻐﺳﯾل اﻵﻟﻲ ﻟﻠﺳﯾﺎرات أوواﻟﺻراف اﻵﻟﻲ، 
 اﻟﺧدﻣﺎت dduj ﻓﺣﺳبﻌدم ﺗﻣﻠﻛﻬﺎ ﺑ إﻟﻰ اﻟﻘول ﯾﻘودﻧﺎ ، وﻫذا ﻣﻧﻔﻌﺔاﺳﺗﻬﻼﻛﻬﺎ ﻣﺎدﯾﺎ ﻷﻧﻬﺎ ﺗﻬدف إﻟﻰ إﻧﺷﺎء
 (2) "ﻓﻲ اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔﻫو اﻟﺣﺎل  ﺗﻧﺟزﻫﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻻ ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧﻬﺎ ﺗﺣوﯾل ﻓﻲ اﻟﻣﻠﻛﯾﺔ ﻛﻣﺎ ﻣﻌﺎﻣﻼت" ﻫﻲ
  (3) " ﻛل ﻧﺷﺎط ﯾﺣﻘق اﻟرﺿﺎ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد دون ﺗﺣوﯾل ﻟﻠﻣﻠﻛﯾﺔﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت" navolgol ﺣﺳبو
   ﺑﯾناﺟﺗﻣﺎﻋﻲ ﻓﻬﻲ أﻛﺛر ﻣن إﻧﺗﺎج أﺷﯾﺎء ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻓﻬﻲ ﺗﻔﺎﻋل  relgov cirEأﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻧد      
                                                
  .40 ، ص0002، دار ﺣﺎﻣد ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن ،اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﺳﯾﺎﺣﻲ واﻟﻣﺻرﻓﻲأﺳﻌد ﺣﺎﻣد أورﻣﺎن،  1
 .17p ,4002,siraP ,noitasinagrO’d snoitidE ,secivres sed gnitekram el ,cangihcerB ,ecirtaeB 2
 .221 p ,8991 , siraP ,donuD ,ecnarussa gnitekram eriannoitcid ,novloG el sevY 3
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  (1) اﻟﻣﻧﺗﺞ واﻟزﺑون اﻟذي ﯾﺷﺑﻊ ﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏﺑﺎﺗﻪ أﺛﻧﺎء ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻹﻧﺗﺎج
 ﻓﻼ ﯾﺷﺗرط ذﻟك اﻟﺗﻔﺎﻋل ﻓﯾﻌرف اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ أي ﻧﺷﺎط أو ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ ذات  soornorcأﻣﺎ    
ﺿرورﯾﺎ أن ﺗﺣدث ﻋن طرﯾق اﻟﺗﻔﺎﻋل ﺑﯾن اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك وﻣوظﻔﻲ  وﻟﻛن ﻟﯾس ،طﺑﯾﻌﺔ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎدة
  (2)اﻟﺧدﻣﺔ 
ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ أو اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﻌرض " ﻫﻲ ﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎتﻠﺟﻣﻌﯾﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻟﻠﺗﻟ وﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ     
 (3) "ﺗﻘدم ﻣرﺗﺑطﺔ ﻣﻊ اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺑﺎﻋﺔوﻟﻠﺑﯾﻊ 
ﺎﻋﺎت ﺗﻘدم ﻣن طرف إﻟﻰ ﺑ أو إﺷﻋﺑﺎرة ﻋن أﻧﺷطﺔ وﻣﻧﺎﻓﻊ"ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺧدﻣﺎت ﺗﻌرف اﻟوﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﺳﯾﺎق       
  (4) " ﻗد ﯾﻛون ﻣرﺗﺑطﺎ أو ﻏﯾر ﻣرﺗﺑط ﺑﻣﻧﺗﺞ ﻣﺎدي ﻣﻠﻣوسﻬﺎﻣﻠﻛﯾﺔ، ﻛﻣﺎ أن ﺗﻘدﯾﻣﻟﻠ ﻧﻘل ﻋﻧﻬﺎ وﻻ ﯾﺗرﺗب ،ﺧرأ
 ﻗد ﯾﺻﻌب ﺗﺣدﯾد طﺑﯾﻌﺔ ،وﻋﻠﯾﻪ ﻓﺈن ارﺗﺑﺎط ﺗﻘدﯾم ﺑﻌض اﻟﺧدﻣﺎت ﺑﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﻠﻣوﺳﺔ وﺑدرﺟﺎت ﻣﺗﻔﺎوﺗﺔ     
 اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﯾﺷﺗرك ﻣﻊ اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﯾﺔ ﻓﻲ ﻛﺛﯾر ﻣن ﺣﯾث أن ،ﻲاﻟﻣﻧﺗﺞ ﻫل ﻫو ﻣﻧﺗﺞ ﺧدﻣﻲ أو ﺳﻠﻌ
  (5)اﻟﻣﺿﺎﻣﯾن
 وﻟﻛﻧﻬﺎ ﺗﻛون ﻣﺻﺣوﺑﺔ ،وﻣﺛﺎل ذﻟك ﻗﯾﺎم ﺷﺧص ﺑﺎﺳﺗﺋﺟﺎر ﺳﯾﺎرة ﻓﻬو ﯾﺣﺻل ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺔ اﻟﻧﻘل      
 ﺑل ﯾﻣﻛن أن ،ﺑﺎﻟﺿرورة أن ﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺎت ﺑﻣﺟﻣﻠﻬﺎ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔﻟﯾس ﺑﺎﻻﺳﺗﺧدام اﻟﻣؤﻗت ﻟﻠﺳﯾﺎرة، ﻟذﻟك 
وﻟﻌل أﻛﺛر اﻟﺣﺎﻻت وﺿوﺣﺎ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ  ،(6)ﻣﻠﻣوس أو ﺟﺎﻧب ﻣﺎدي ﻣدﻋم ﻟﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺣﺗوي ﻋﻠﻰ ﺟﺎﻧب 
   :(7)ﻟﺗداﺧل اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻊ اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﯾﺔ ﻫﻲ ﻛﺎﻟﺗﺎﻟﻲ
  
  
                                                
 01p ,4002 ,siraP ,donuD ,secivres sed euqigétarts tnemeganam ,relgov criE 1
 .81، ص5002، دار واﺋل ﻟﻠﻧﺷر، ﻋﻣﺎن ،ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور،  2
 .02، ص5002، دار اﻟﯾﺎزوري ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، وﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﯾﺔﺗﺳﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛري،  3
 .66p ,8002 ,yesrej weN ,nosraeP ,gnitekram selpicnirP ,gnortsmrA ,G ,reltok .P 4
  .12 ص،، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﯾﺔﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛري،  5
  .39ص ، 8002 اء ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﯾﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،، إﺛﺮﺗﺴﻮﯾﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺎﻟﯿﺔ، أﺣﻤﺪ اﻟﺮﺣﻮﻣﻲ ﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛري،  6
 .304P ,6002 ,yesrej weN ,nosraeP ,tnemeganaM gnitekraM ,relleK enaL niveK , reltoK pilihP 7  
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  . اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﺑﺣﺗﺔ:وﻻأ
  .اﻟﺦ...اﻟﻣﻠﺢ، ﻣﻌﺟون اﻷﺳﻧﺎن:  دون أي ﺧدﻣﺔ ﺗرﺑط ﺑﻬﺎ ﻣﺛل، ﻣﻠﻣوﺳﺔﻣﻧﺗﺟﺎت ﺗﻘدﯾم وﺗﺗﺿﻣن   
  .ﻌدة ﺧدﻣﺎتﺑ ﺔ ﻣﺻﺣوﺑﺔﺎدﯾ ﻣﺎت ﻣﻧﺗﺟ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﺑﯾﻊ ﺳﯾﺎرة ﻣﻊ ﺿﻣﺎن : ﻣﺛل، ﺑﺧدﻣﺎت ﻣﻠﺣﻘﺔﺔ ﻣﺻﺣوﺑت ﻣﺎدﯾﺔﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ ﺗﻘدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻧﺗﺟﺎ   
 .ﺧدﻣﺔ اﻟﺻﯾﺎﻧﺔ واﻹﺻﻼح
  .اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻬﺟﯾن :ﺛﺎﻟﺛﺎ
  (1) وﯾﺷﻣل أﺟزاء ﻣﺗﺳﺎوﯾﺔ ﻣن اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺛل ﺧدﻣﺎت اﻟﻣطﺎﻋم   
  .داﻋﻣﺔدﻣﺎت  ﺧدﻣﺔ ﻣﺻﺣوﺑﺔ ﺑﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﺎدﯾﺔ أو ﺧ:راﺑﻌﺎ
 ﻛﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎلوﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻛون ﺟوﻫرﻫﺎ ﺧدﻣﺔ وﺗﻘدم ﻣﻌﻬﺎ ﺧدﻣﺎت إﺿﺎﻓﯾﺔ أو ﺳﻠﻊ ﻣﺳﺎﻋدة،     
  .، واﻟﻣﺟﻼت وﺑطﺎﻗﺎت اﻟﺳﻔرﯾﺗم ﺗﻛﻣﯾﻠﻬﺎ ﺑﺑﻌض اﻟﺧدﻣﺎت ﻛﺎﻷﻛل واﻟﺷرب اﻟﺟوي، واﻟﺗﻲ  اﻟﻧﻘل ﺧدﻣﺔﻓﻲ
  .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺧﺎﻟﺻﺔ :ﺧﺎﻣﺳﺎ
  . ﻣﺛل اﻟﺗﻌﻠﯾم،اﻓﻘﻬﺎ أي ﻣﻧﺗﺞ ﻣﺎدي أو ﺧدﻣﺔ ﻣﻛﻣﻠﺔ دون أن ﯾروﻫﻲ أن ﺗﻘدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺧدﻣﺎت    
     
 ﺷﻛلاﻟو،  وﻫﻧﺎك ﺣﺎﻻت ﻋدﯾدة ﻣوﺟودة ﺑﯾن اﻟﺣﺎﻻت اﻟﻣذﻛورة،إذن اﻟﺗداﺧل ﻣوﺟود ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺳﻠﻌﺔ              







                                                
 .97، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ، أﺣﻤﺪ اﻟﺮﺣﻮﻣﻲ ﺛﺎﻣﺮ اﻟﺒﻜﺮي،  1
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 . ﺳﻠم درﺟﺔ ﻣﻠﻣوﺳﯾﺔ اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت(:30)ﺷﻛل رﻗم 
 
 :اﻟﻣﺻدر
 ,euqnaB al ed eigétartS te gnitekraM ,euqramaL cirE ,regnilloZ euqinoM : ecruoS
  .9.P ,4002 ,siraP ,donuD
     
اﻟﻣﻘﺻود ﺑﺎﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﻲ ﻟﯾس اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣراﻓﻘﺔ ﻟﻠﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﯾﺔ ﻛﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌد ﻓﻲ ﺿوء ﻣﺎ ﺳﺑق     
 -  ﻓﺣﺳب،ﻟم ﺗراﻓﻘﻬﺎﺔ أو ـٕ واﻧﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻛون ﺟوﻫرﻫﺎ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوس ﺳواء راﻓﻘﺗﻬﺎ ﺳﻠﻊ ﻣﺎدﯾ،اﻟﺑﯾﻊ
اﻟﺧدﻣﺎت ﻫﻲ ﻛﺎﻓﺔ اﻷﻧﺷطﺔ واﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺑرز ﻓﯾﻬﺎ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻐﯾر ﻣﻠﻣوس  -راﺋف ﺗوﻓﯾق وﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ
  (1)ﺷﺑﺎﻋﺎت ﯾﻣﻛن ﺑﯾﻌﻬﺎإ  واﻟﺗﻲ ﯾﺗوﻟد ﻋﻧﻬﺎ ﻣﻧﺎﻓﻊ و،ﺑﺷﻛل أوﺿﺢ ﻣن اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻣﻠﻣوس
      
  :ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎرﯾف اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﯾﻣﻛن أن ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ اﻟﺗﻌرﯾف اﻟﺗﺎﻟﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت    
 ﺗﻘدم ﻣن ﺧﻼل ، ﻗد ﺗﻛون ﻣرﺗﺑطﺔ ﺑﺳﻠﻊ ﻣﻠﻣوﺳﺔ،ﺷﺑﺎﻋﺎت ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔٕااﻟﺧدﻣﺎت ﻫﻲ إﻧﺗﺎج ﻟﻣﻧﺎﻓﻊ و
  .إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ وﻗد ﯾﺷﺎرك ﻓﻲ ، ﯾﺣرﻛﻬﺎ وﯾﺛﯾرﻫﺎ وﯾﺳﺗﻬﻠﻛﻬﺎ اﻟزﺑون،أﻧﺷطﺔ ﺑﺷرﯾﺔ أو آﻟﯾﺔ
  : وﯾرﻛز ﻫذا اﻟﺗﻌرﯾف ﻋﻠﻰ ﻋﻧﺎﺻر أﻫﻣﻬﺎ   
                                                
 .061، ص5002، ﻋﻣﺎن، واﺋل ﻟﻠﻧﺷر، أﺻول اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﻣﺻرﻓﻲﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ، راﺋف ﺗوﻓﯾق،  1
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اﻟزﺑﺎﺋن ﻣﻌﻧﻰ ﻟﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ظل ﻋدم ﻓﻬم  وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻻ : ﯾﺗﺟﺳد ﻓﻲ إﻧﺷﺎء اﻟﻣﻧﻔﻌﺔ إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺎت-أ
  .ﻟﻠﻣﻧﻔﻌﺔ اﻟﻣﺗوﻟدة ﻣﻧﻬﺎ
 وﻫذا ﻣﻌﻧﺎﻩ أﻧﻪ ﻻ ﯾﻣﻛن أن ﯾﻧﺗﺞ ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ : ﻟﻣﻧﺎﻓﻊ ﻗد ﺗﻛون ﻣرﺗﺑطﺔ ﺑﺳﻠﻊ ﻣﺎدﯾﺔإﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺎت ﻫﻲ - ب
 .اﻣﺗﻼك ﻟﺷﻲء ﻣﺎدي ﻣﻌﯾن
 .آﻟﯾﺔ  ﻣن ﺧﻼل أﻧﺷطﺔ وﻋﻣﻠﯾﺎت ﺑﺷرﯾﺔ أو إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗم-ج
 وﻗد ، وﯾﺣﻔزﻫﺎﻧﺗﺎجاﻹ ﻓﺎﻟزﺑون ﯾﺷﻬد ﻋﻣﻠﯾﺔ ،اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ وﺟود اﻟزﺑون أﺛﻧﺎء اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﺣرﻛﻪﯾ إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ - د
  .ﻓﯾﻬﺎﯾﺷﺎرك 
  
  . أﻫﻣﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺎت:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﺗزاﯾدت اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﺑﻔﻌل و،اﻟﺟﻧﺳﯾﺎت ﻓﻲ اﻟﺗﺟﺎرة اﻟدوﻟﯾﺔ ﺗﻌﺎظم دور اﻟﺷرﻛﺎت ﻣﺗﻌددةﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟ
اﻟﻣﺣﻠﻲ  ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ ت ﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔﻓﺎﻹﺣﺻﺎءاﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم، أﻫﻣﯾﺔ ﺗﺟﺎرة اﻟﺧدﻣﺎت 
ﻟﻠدول  ﻓﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟﻣﺣﻠﻲ اﻹﺟﻣﺎﻟﻲ % 07إﻟﻰ % 06ﺑﻧﺳﺑﺔ و ،%76ﺗﺻل إﻟﻰ   ﺑﻧﺳﺑﺔﻟدول اﻟﻌﺎﻟماﻹﺟﻣﺎﻟﻲ 
اﻟوﻻﯾﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ ﺳﺎﻫم ﻗطﺎع وﻓﻲ  ،(1)اﻟﻧﺎﻣﯾﺔ ﻠدول ﻓﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟﻣﺣﻠﻲ ﻟ%05وأﻛﺛر ﻣن  ،اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ
وﻫذا ﻣﺎ ، وﯾﻧﺳﺣب ذﻟك ﻋﻠﻰ ﺑﺎﻗﻲ اﻟدول اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ ﺑﻧﺳب ﻣﺗﻔﺎوﺗﺔ، ﻲ ﻧﺎﺗﺟﻬﺎ اﻟﻣﺣﻠﻲﻓ  97% اﻟﺧدﻣﺎت ﺑـ
ﺟﻣﯾﻌﻬﺎ ﺗوﻟﻲ ﻓ  اﻟﻌرﺑﯾﺔدولاﻟ ، أﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺟﺎلﺗﺣرﯾر اﻟﺗﺟﺎرة اﻟدوﻟﯾﺔ ﻓﻲﺑ اﻟدول اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ اﻫﺗﻣﺎمﯾﻔﺳر 
ﻣﺧﺗﻠف ﻓروﻋﻪ ﺑﻣﺎ ﺑو ،اﻟزراﻋﯾﺔواﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ  اﻫﺗﻣﺎﻣﺎ ﻣﺗزاﯾدا ﻟﻬذا اﻟﻘطﺎع ﺑﺎﻋﺗﺑﺎرﻩ ﻣﺣﻔزا ﻟﻠﻘطﺎﻋﺎت
  .اﻟﺦ...واﻻﺗﺻﺎﻻت، واﻟﺳﯾﺎﺣﺔ، واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ، واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾﺔ  واﻟﻣواﺻﻼتﻓﯾﻬﺎ اﻟﻧﻘل
 
  . وﺗطورﻫﺎ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺎتﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣ :ﺛﺎﻧﻲاﻟﻣطﻠب اﻟ
 ﺑل ﻧﺗﯾﺟﺔ ،ﺑﺄﺷﻛﺎﻟﻬﺎ اﻟﻣﺗﻌددة ﻟم ﯾﻛن وﻟﯾدا ﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺎرﯾﺧﯾﺔ واﺣدةﻻ ﺷك أن ﺑروز اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ     
   .، ﻓﻣﺎ ﻫﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣراﺣل، وﻣﺎ ﻫو ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ واﻹﺳﻬﺎﻣﺎتﻟﻠﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣراﺣل
                                                
، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﻣرﻛز ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺎﺳﺗﺧدام ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوة ﺑﯾن اﻹدراك واﻟﺗوﻗﻌﺎت ﺳﻔﯾﺎن ﻣﺳﺎﻟﺗﺔ، 1
 .72، ص7002اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ، ﺗﺑﺳﺔ، 
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  .ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻷول
  ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ واﻟﻌﻣﻠﯾﺎت ذات اﻟﻣﺿﻣون اﻟﻣﻧﻔﻌﻲ اﻟﻛﺎﻣن ﻓﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر"اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻫﻲ      
ﺑﺎﺋن ورﻏﺑﺎﺗﻬم اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ  اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن طرف اﻟﻣﺻرف واﻟﺗﻲ ﺗﺷﻛل ﻣﺻدرا ﻹﺷﺑﺎع ﺣﺎﺟﺎت اﻟز
ﻛﻣﺎ ﺗﻌرف  (1) "ﻷرﺑﺎحﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ا اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ وﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت ﺗﺷﻛل ﻣﺻدرا واﻻﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ
ﻣﺟﻣوﻋﺔ أﻧﺷطﺔ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺗﺣﻘﯾق ﻣﻧﺎﻓﻊ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾل ﺳواء ﻛﺎن ذﻟك ﺑﻣﻘﺎﺑل ﻣﺎدي "اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ 
   (2) " ﻟﻠﻌﻣﯾلأو ﺑدوﻧﻪ ﻓﻘد ﯾﻘوم اﻟﺑﻧك أﺣﯾﺎﻧﺎ ﺑﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت ﻣﺟﺎﻧﯾﺔ
ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ واﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﻣﺎدﯾﺔ "ﺑﺄﻧﻬﺎ أﯾﺿﺎ وﺗﻌرف اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ     
وﯾﺷﯾر  (3) "وﻗرراﺗﻪ ﺑﺷﻛل ﯾﺗواﻓق ﻣﻊ ﺗوﺟﻬﺎت اﻟزﺑون ٕواﻧﺗﺎﺟﻬﺎ اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﻋرﺿﻬﺎ ،واﻷﻋراف واﻟﻘواﻋد اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ
  :اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﻫذا اﻟﺗﻌرﯾف إﻟﻰ 
   . اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻬﺎرات ﻣﻣﯾزةإﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺎتﯾﻌﺗﻣد  -أ
  . ﺑوﺟود ﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت ﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺔإﻧﺗﺎج ﯾﺗم - ب
  . ﺗﺣددﻫﺎ وﺗﺷرف ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟدوﻟﺔإﻟﻰ ﻗواﻋد ﻗﺎﻧوﻧﯾﺔاﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  ﺗﺧﺿﻊ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ -ج
و  أو اﻻﻧﺗﻔﺎع ﺑﻬﺎ ﺣﺎﻟﯾﺎ أ،ﺳﺗﺛﻣﺎر أﻣواﻟﻪﺑﺷﺄن إن اﻟزﺑوﯾﺗﺧذﻫﺎ ة  رﺷﯾداتﻘرارﻟ ﻫو ﻧﺗﯾﺟﺔﻟﺧدﻣﺔ ا  طﻠب- د
  .ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل
ﯾﺗﻣﺛل ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ  اﻷول ،ﺑﻌﺎﻣﻠﯾنوﻫﻧﺎك ﻣن ﯾرى ﺑﺄن ﺗﻌرﯾف اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣرﺗﺑط      
ﻣرﺗﺑط ﻋﺎﻣل  وﻫو ،اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﺑﺎﺷرة اﻟﺗﻲ ﯾﺳﻌﻰ اﻟﻌﻣﯾل ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺷراﺋﻪ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
أو اﻟﺳﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺗﺻف ﺑﻬﺎ اﻟﻣﺿﻣون ﯾﺗﻣﺛل ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص ، واﻟﻌﺎﻣل اﻟﺛﺎﻧﻲ ﺑﺎﻟﻌﻣﯾل ﻧﻔﺳﻪ
   .اﻟﻣﻧﻔﻌﻲ اﻟﻣﺑﺎﺷر ﻟﻠﺧدﻣﺔ
  
                                                
 .23، ص5002، دار ﺣﺎﻣد ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، اﻷردن، ،اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﻣﺻرﻓﻲﺗﯾﺳﯾر اﻟﻌﺟﺎرﻣﺔ،  1
 .703، ص3002، دار واﺋل ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، اﻷردن، ﻣﻌﺎﺻرة ﻓﻲ إدارة اﻟﺑﻧوكاﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟزﯾﺎد رﻣﺿﺎن ﻣﺣﻣود،  2
 .28ﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛري، ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 3
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  . ﺗطور اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ و "ﺑﻧﻛو "  اﻟﻛﻠﻣﺔ اﻻﯾطﺎﻟﯾﺔإﻟﻰ "ﺑﻧك" أو "ﻣﺻرف"ﻛﻠﻣﺔ ﺗﻌود  ﺣﺳب اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﯾن     
ﻧﻪ ﻣن اﻟﺻﻌب  إﻻ أ،م اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔﺗﻬﻛﺎن اﻟﺻﯾﺎرﻓﺔ اﻻﯾطﺎﻟﯾون ﯾﻌرﺿون ﻋﻠﯾﻪ ﻋﻣﻼاﻟذي ﻣﻘﻌد اﻟ أوطﺎوﻟﺔ اﻟ
ﻠﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ أو إﻋطﺎء ﺳرد ﻏﯾر ﻣﻧﻘطﻊ ﻋن ﺗﺣدﯾد ﺑداﯾﺔ ﻟ )rehgnisro(ورﺳﯾﻧﺟر أﻛﻣﺎ ﯾﻘول 
 أﻫم إﻟﻰ ﺗﻌرضﻟذﻟك ﺳﻧﺣﺎول اﻟ ،(1)ﺣﺗﻰ اﻵن  ﺗم اﻛﺗﺷﺎﻓﻪ ﻣن وﺛﺎﺋق ﺗﺎرﯾﺧﯾﺔ  ﻣﺎﻠﻰ ﻋاﻋﺗﻣﺎدا ﺗطورﻫﺎ
  :(2)ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺣو اﻟﺗﺎﻟﻲ  وذﻟك اﻟﻣراﺣل اﻟﻣﺗﻔق ﻋﻠﻰ ﺣدوﺛﻬﺎ ﻋﻧد ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻛﺗﺎب
  . اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﻣرﺣﻠﺔ ﻣﺎ ﻗﺑل اﻟﺗﺻﻧﯾﻊ:وﻻأ
ﻣﺎ  ﻣن أﻫم ﻣﻣﯾزاﺗﻬﺎ و،ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر اﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻪﻋﻠﻰ اﻟزراﻋﺔ واﻟﺻﯾد  ﯾﻌﺗﻣدﻛﺎن اﻹﻧﺳﺎن  ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ    
  :ﯾﻠﻲ
 ي ﻧﺷﺎط ﻣﺻرﻓﻲﻷ وﺟود وﻻ ، ﻛل أﺳرة ﻣﺎ ﺗﺣﺗﺎﺟﻪ ﻣن ﺳﻠﻊ وﺧدﻣﺎتﺣﯾث ﺗﻧﺗﺞ:  اﻟذاﺗﻲاﻻﻛﺗﻔﺎء - أ
ﻛوﺳﯾﻠﺔ ﻟﺗﺣرﯾك ﻋﺟﻠﺔ ﺑﻣﻌﻧﻰ اﻟﻣداﯾﻧﺔ ﺣد ﯾﻌرف ﻣﺗﻰ اﺳﺗﺧدم اﻻﺋﺗﻣﺎن ﻻ أ)  "ﻟوﺑﯾز " وﯾﺷﯾر ،وﻣﺎﻟﻲأ
ﻧﻪ ﻋﻧدﻣﺎ  أﻓﯾﻌﺗﻘد   )remoh(  "ﻫوﻣر" أﻣﺎ ، (... ورﺑﻣﺎ ﯾﻛون ذﻟك ﻓﻲ ﻓﺗرة ﻣﺎ ﻗﺑل اﻟﺗﺎرﯾﺦ، اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔاﻷﻋﻣﺎل
 ،ﺧﻼل ﻣرﺣﻠﺔ اﻻﻧﺗﺎج اﻷﺳري أﻧواﻋﻬﺎ ﺷﻲء ﻣن إﻟﻰ ﻧﺧﻠص أنﻧدرس اﻟﻣداﯾﻧﺔ ﺑﻣﻌﻧﺎﻫﺎ اﻟواﺳﻊ ﻧﺳﺗطﯾﻊ 
 ، ﺑذور إﻟﻰ وﻗت اﻟﺣﺻﺎدﺻورة  وﻟد أو أخ أو ﺟﺎر ﻓﻲ إﻟﻰ ﺗﺗم ﻓﻲ ﺷﻛل ﻗرض أنﻓﺎﻟﻣداﯾﻧﺔ اﻟﺑداﺋﯾﺔ ﯾﻛﻔﻲ 
 أو ، ﻟم ﯾﺗوﻗﻊ اﺳﺗردادﻫﺎإذا ﺗﻛون ﻫداﯾﺎ أن إﻣﺎﻓﻣﺛل ﻫذﻩ اﻟﺗﺣوﯾﻼت   طﻌﺎم،أو أو آﻟﺔ ﺣﯾوان إﻗراض أو
 ﻛﺎن ﯾﺗوﻗﻊ اﺳﺗردادﻫﺎ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ زﯾﺎدة ﻋﻠﻰ إذاﺑوﯾﺔ ﺑﻔواﺋد أو ﻗروﺿﺎ ر ﻗروﺿﺎ إذا ﻛﺎن ﯾﺗوﻗﻊ اﺳﺗردادﻫﺎ،
  .(3)أﺻل اﻟﻘرض
                                                
: ، ﻣﺟﻠﺔ ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣﻠك ﻋﺑد اﻟﻌزﯾزأﺻل وﺗطور اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ اﻻﺳﻼﻣﯾﺔﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺣﺳﯾن ﺷﺎﺷﻲ،  1
 13ص ،7002 ، ﺟدة، اﻟﺳﻌودﯾﺔاﻻﻗﺗﺻﺎد اﻻﺳﻼﻣﻲ، اﻟﻌدد اﻟﺛﺎﻧﻲ،
 أطروﺣﺔ دﻛﺗوراﻩ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ،ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺳﯾﺎﺳﺎت اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﻣﻌراج ﻫواري،  2
 52، ص7002اﻟﺟزاﺋر، 
    .33ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺣﺳﯾن ﺷﺎﺷﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 3
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 دﻓﻊ أدى إﻟﻰ وﺟود ﻓﺎﺋض، ﻣﻣﺎ ﻓﻲ اﻹﻧﺗﺎجاﺗﺟﻬت اﻷﺳر إﻟﻰ اﻟﺗﺧﺻص :  ﺗﺑﺎدل اﻟﻔﺎﺋض ﻣن اﻹﻧﺗﺎج-ب
  .، أﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻠم ﺗظﻬر ﻣﻌﺎﻟﻣﻬﺎﻣﻘﺎﯾﺿﺔ ﺳﻠﻌﺔ ﺑﺳﻠﻌﺔ أﺧرىﺑ إﻟﻰ اﻟﻘﯾﺎم اﻷﻓراد
ﺑﻌد اﻻﺗﺟﺎﻩ ﻧﺣو ﺗﺑﺎدل ﻓﺎﺋض اﻹﻧﺗﺎج، ظﻬرت ﺻﻌوﺑﺎت ﺟراء ذﻟك ﺑﺳﺑب ﻋدم ﺗﻛﺎﻓؤ : ﻘود ظﻬور اﻟﻧ- ج
ﻣن  ﻬمإﯾﺟﺎد ﺳﻠﻌﺔ وﺳﯾطﺔ ﺗﻣﻛﻧﻣﻣﺎ ﺟﻌل اﻷﻓراد ﯾﺑﺣﺛون ﻋن اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺣﯾث اﻟﺟودة واﻟﻘﯾﻣﺔ، 
 ﻛوﻛﺎتﺳﻣﻓﻲ ﺷﻛل ﻛﺎن اﺳﺗﺧدام ﻟﻬﺎ أن أول وﯾﻌﺗﻘد ،  اﻟﻧﻘود ﻓظﻬرتاﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﺑﺎدل ﻣرﺿﯾﺔ
 وﺑﺎﻟﺗﺣدﯾد ﻓﻲ ، اﻟﻘرن اﻟﺳﺎﺑﻊ ﻗﺑل اﻟﻣﯾﻼد ﺧﻼلﺑﺎﻟﯾوﻧﺎن"  ﻟﯾدﯾﺎ" ﻓﻲ وﺣدث ذﻟك ﻣﻛوﻧﺔ ﻣن اﻟذﻫب واﻟﻔﺿﺔ
 أول اﻟذي ﯾﻌﺗﺑر(  ﻗﺑل اﻟﻣﯾﻼد065-645 )"ﻛروﯾﺳس" ﻣﻠﻛﻬﺎ ﺛم، ( ﻗﺑل اﻟﻣﯾﻼد786) ﺳﯾﺟس ﻋﻬد ﻣﻠﻛﻬﺎ
ﻣن اﻟﻣؤﻛد أن ﻫذا اﻷﻣر و ،ﻟذﻫبا ة ﻓﻲ إﻧﺗﺎج راﺋدﻫذﻩ اﻟﺑﻠدة ﻛﺎﻧت ﻋﻧدﻣﺎﻣن وﻓر ﻗواﻟب اﻟذﻫب اﻟﺧﺎﻟص 
 ﯾﺗﺧﺻﺻون ﻓﻲ ﺗﻘﯾﯾم  اﻟﯾوﻧﺎﻧﯾون ﻷﻧﻪ ﺳرﻋﺎن ﻣﺎ ﺑدأ اﻟﺗﺟﺎر،ﺷﺟﻊ ﻋﻠﻰ ظﻬور وﺗطﺑﯾق اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
  (1)واﺳﺗﺑدال اﻟﻧﻘود اﻟﻣﺻﻧﻌﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﺎدن اﻟﺛﻣﯾﻧﺔ ﺑﻣﺧﺗﻠف اﻷﻧواع واﻷﺣﺟﺎم
ﺻﺎروا ﯾﻣﺗﻠﻛون ﺛروات واﻟﻣﺳﻛوﻛﺎت اﻟذﻫﺑﯾﺔ واﻟﻔﺿﯾﺔ أﺻﺑﺢ ﻫﻧﺎك أﻓراد  ﺑﻌد ظﻬور: اﻹﯾداع واﻟﻘروض -د
  .ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﺑد واﻟﺻﺎﻏﺔﻋﻧد و موأﻛﺎﺑر اﻟﻘو ﻟدى اﻟﻣﻠوك ﻘﺎﻣوا ﺑﺈﯾداﻋﻬﺎﻓﯾﺧﺷون ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣن اﻟﺳرﻗﺔ واﻟﺿﯾﺎع 
ﻣن ﺧﻼل ﻓﺣص اﻷدﻟﺔ اﻟﺗﺎرﯾﺧﯾﺔ اﻟﻣﻛﺗﺷﻔﺔ ﻓﻲ ﺑﻼد ﻣﺎﺑﯾن اﻟﻧﻬرﯾن ﺣﯾث ﺳﺎدت ﺣﺿﺎرة اﻟﺳوﻣرﯾون و    
 ﻓﻲ ﺗﻠك اﻷﯾﺎم ﻛﺎﻧت ﻣرﺗﺑطﺔ ﺑﺎﻟﻣﻌﺎﺑد  اﻟﺻﯾرﻓﺔﺑﺄن ﯾﻣﻛن أن ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ، ﻗرﻧﺎ43واﻟﺑﺎﺑﻠﯾﯾن ﻣﻧذ أﻛﺛر ﻣن 
ﻓﻘد ﻋرف اﻟﺳوﻣرﯾون اﻟﻧﺷﺎط اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺳﻣﻲ ، ﻲ ﺗوﻓر أﻣﺎﻛن آﻣﻧﺔ ﻟﺣﻔظ اﻷﻣﺎﻧﺎتاﻟﻣﻘدﺳﺔ اﻟﺗ
 ﻓﻼﺣﺎ ﻗد أنﺣد اﻹﯾﺻﺎﻻت اﻟﺗﻲ وﺟدت ﻓﻲ ﺑﻼد ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻧﻬرﯾن ، وﯾﺗﺑﯾن ﻣن ﺗرﺟﻣﺔ  أ(2) "ﺑﺎﻟﻣﻌﺑد اﻷﺣﻣر"
ؤون اﻟﻣﻌﺑد ﻛﻣﯾﺔ ﻣن اﻟﻔﺿﺔ ﻟﺗﻣوﯾل ﻣﺷﺗرﯾﺎﺗﻪ ﻣن اﻟﺳﻣﺳم، وﺗﻌﻬد ﺑدﻓﻊ ﻣﺎ  ﻋﻠﻰ ﺷولؤاﻟﻣﺳاﻗﺗرض ﻣن 
    (3) ﯾﺳﺎوي ﻗﯾﻣﺔ ﻫذﻩ اﻟﻔﺿﺔ ﺑﺎﻟﺳﻣﺳم ﺑﺄﺳﻌﺎر وﻗت اﻟﺣﺻﺎد ﻟﺣﺎﻣل وﺛﯾﻘﺔ اﻟﻣداﯾﻧﺔ
  : اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔاﺳﺗﺧﻼصﻫذا ﯾﻘودﻧﺎ إﻟﻰ و     
                                                
    .83ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺣﺳﯾن ﺷﺎﺷﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ، ص 1
 .80ص  ،4791 ﻣﻛﺗﺑﺔ ﻋﯾن ﺷﻣس، اﻟﻘﺎﻫرة ، ﺑﺣوث ﻗﺎﻧوﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك، ﺣﺳن اﻟﻧوري، 2
 .53ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺣﺳﯾن ﺷﺎﺷﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص 3
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ﯾﺛﻘون ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﺑد وﻓﻲ ﻛﺎﻧوا ن اﻟﻧﺎس  وﯾﻣﻛن ﺗﻔﺳﯾر ذﻟك ﺑﺄ، اﻟﻣﻌﺎﺑد ﻛﺎﻧت ﺗﻘوم ﺑدور اﻟﻣﺻﺎرفأن -1
  . اﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺑرد اﻟوداﺋﻊ واﻷﻣﺎﻧﺎت ﻛﺎﻣﻠﺔ ﻏﯾر ﻣﻧﻘوﺻﺔإﻟﺗزام
  .كﻣﺳﺗﻬﻠ اﻟزﺑون اﻟﻣﻘﺗرض ﻣﻧﺗﺞ وﻟﯾس أو اﻟﻌﻣﯾل أن -2
 ﺑدﻓﻊ ﻣﺎ ﺳوى اﻟزﺑون ﻟم ﯾﻛن ﻣطﺎﻟﺑﺎ أن ﺣﯾث ، ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔﯾدل ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺎﺋدة اﻟرﺑوﯾﺔ ﻟﯾس ﻫﻧﺎك ﻣﺎ -3
ﻛﺑر  أأو ﻣﺳﺎو أوﻗل أ واﻟذي ﻗد ﯾﻛون ،ﺳﻣﺎ ﺑﺎﻟﺳﻌر اﻟﺳﺎﺋد وﻗت اﻟﺣﺻﺎدﯾﻌﺎدل ﻗﯾﻣﺔ اﻟﻔﺿﺔ اﻟﻣﻘﺗرﺿﺔ ﺳﻣ
  . ﻗﺗراضﻣن ﺳﻌرﻩ وﻗت اﻹ
 ﻋﻠﻰ  ﺑﻣﻌدﻻت ﻓﺎﺋدةﺻﯾﺎرﻓﺔ ﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن  ﻛﺎن اﻟﻣﻠوك وأﻛﺎﺑر اﻟﻘوم أﺻﺣﺎب اﻷﻣوالوﺑﺧﻼف اﻟﻣﻌﺎﺑد     
 أﻓرادﺎﻗﻪ ﻣﻊ ﺳﺗرﻗرض ﯾﺗﻌرض ﻫو وﻋﺎﺋﻠﺗﻪ إﻟﻰ ﻣﺧﺎطرة إ وﻛﺎن اﻟﻣﻘﺗ33% وﻋﻠﻰ اﻟﺷﻌﯾر 02%ﻋﻠﻰ اﻟﻧﻘود 
   .(1) ﺗﺳدﯾد اﻟدﯾن وﻗت اﻻﺳﺗﺣﻘﺎقﯾﺳﺗطﻊ ﻟم ذاإ أﺳرﺗﻪ
أن ﻣﺎ   اﻟﺻﺎﻏﺔ ﻛﺗﺷفإ وﺣﯾن ، ﻟﺟﺄ أﺻﺣﺎب اﻟﺛروات إﻟﻰ إﯾداع ﺛرواﺗﻬم ﻟدى ﺻﺎﺋﻐﻲ اﻟذﻫبﻛﻣﺎ     
 وﺗﺑﻘﻰ ﺗﺳﻌﺔ أﻋﺷﺎر ﻣن اﻟذﻫب ،ﯾﺗﺟﺎوز ﻋﺷر ﻣﺎ ﯾودﻋوﻧﻬم ﻟدﯾﻬم ﯾطﻠﺑﻪ اﻟﻣودﻋون ﻣن ذﻫب ﺧﻼل اﻟﻌﺎم ﻻ
 ﺗﻛﻔل ﺿﻣﺎﻧﺎتوﺑﺷروط و ﻓﻲ إﻗراض ﻫذا اﻟذﻫب ﺑﻔﺎﺋدة ﯾﺣددوﻧﻬﺎ وﻓق ﺣﺎﺟﺔ اﻟﻣﻘﺗرض اوﻓﻲ ﺧزاﺋﻧﻬم ﻓﻛر
   .(2)ﺳداد اﻟﻘروض ﻋﻧد ﺣﻠول آﺟﺎﻟﻬﺎ
ﻣوﻧﻬم ﻧﺳﺑﺔ إﻟﻰ ﻛﻣﺎ ﯾﺳ  )seitizezpart( ﻛﺎن اﻟﺻﯾﺎرﻓﺔ اﻟﯾوﻧﺎﻧﯾون أو اﻟﺗراﺑزﯾﺗز وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳﯾﺎق    
ﺳﺗﻼم اﻟوداﺋﻊ وﻣﻧﺢ اﻟﻘروض إﺳﺗﺑدال اﻟﻧﻘود، ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺛل إوﻣون ﺑﻣﻌﺎﻣﻼت ﯾﻘ "ﺗراﺑﯾزا"اﻟﻛﻠﻣﺔ اﻟﯾوﻧﺎﻧﯾﺔ 
   .(3)ﻣﺳك دﻓﺎﺗر اﻟﻣﺣﺎﺳﺑﺔ، ﺻرف اﻟﻛﻣﺑﯾﺎﻻت واﻟﺷﯾﻛﺎتواﻟﺣﻛوﻣﺎت، إﺻدار ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﻋﺗﻣﺎد،  ﻟﻸﺷﺧﺎص
وﻋﻠﯾﻪ ﺗﻌﺗﺑر ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑداﯾﺔ ﻟظﻬور اﻟﻣﺻﺎرف واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﺑروز أول وظﯾﻔﺗﯾن أﺳﺎﺳﯾﺗﯾن     
  .ﻟﻠﻣﺻﺎرف وﻫﻣﺎ اﻹﯾداع واﻹﻗراض
                                                
 .63ﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ، ص اﻟﻘﺎدر ﺣﺳﯾن ﺷﺎﺷﻲ، اﻟﻋﺑد 1
 .83ص  ،0002 اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، ﻣؤﺳﺳﺔ ﺷﺑﺎب اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ، ،دور اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓﻲ اﺳﺗﺛﻣﺎر أﻣوال اﻟﻌﻣﻼءﺳﻌﯾد ﺳﯾف،  2
  .83ر ﺣﺳﯾن ﺷﺎﺷﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق صﻋﺑد اﻟﻘﺎد 3
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ﯾـﺳﻣﻰ ﺑـدﯾوان   ﻣـﺎ ﻣـﯾﻼدي319ﻋـﺎم ﻧـﺷﺄت اﻟدوﻟـﺔ اﻟﻌﺑﺎﺳـﯾﺔ أ ﻓﻘـد ،اﻹﺳـﻼﻣﻲ ﻋن اﻟﺻﯾرﻓﺔ ﻓـﻲ اﻟﻌـﺎﻟم أﻣﺎ    
ﺣﯾـث ﻛـﺎن  ،دون اﻟﻠﺟـوء ﻟﻠﻔﺎﺋـدة  ﻣﻬـﺎم اﻟـﺻﯾرﻓﺔ اﻟﺣدﯾﺛـﺔﺑﻣﻌظـمﯾﻘـوم و ﻟﻪ ﻓروع ﻓﻲ أﻫـم اﻟﻣـدن اﻟﺟﻬﺎﺑذة واﻟذي
رﻏــم وﺿـﻌﯾﺗﻬم ﻛــذﻣﯾﯾن  - وأرﻣـنرى ﻓﺔ ﻋرﺑـﺎ وﻓرﺳــﺎ وﺑرﺑـرا وﯾﻬـودا وﻧــﺻﺎﯾراﻟﻘـﺎﺋﻣون ﻓـﻲ ﻣﺟــﺎل اﻟﺗﺟـﺎرة واﻟــﺻ
 وﻣـن ﺑـﯾن  دورا ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ وﺿـﻊ أﺳـس ﻋـﺻر اﻗﺗـﺻﺎدي ذﻫﺑـﻲ،ونﯾﻠﻌﺑ -اﻹﺳﻼﻣﻲﯾﻌﯾﺷون ﻓﻲ ظل اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ 
 ﺑـــن ﺻـــﺎﻟﺢ، إﺳـــراﺋﯾلأﺑـــراﻫم ﺑـــن ﯾوﺣﻧـــﺎ، ﺳـــﻠﯾﻣﺎن ﺑـــن وﻫـــب، : اﻟﺟﻬﺎﺑـــذة اﻟﻣـــذﻛورﯾن ﻓـــﻲ اﻟﻣـــﺻﺎدر اﻟﺗﺎرﯾﺧﯾـــﺔ 
 ندﯾـﺎن ﯾوﺳــف ﺑـن ﻓﻧﺧــﺎس وﻫـﺎرون ﺑــن ﻋﻣـران اﻟﻠــذاﻓﺎن اﻟﯾﻬوااﻟــﺻرﻫﻣـﺎ   ﻫــؤﻻءأﻫـموﻟﻌــل ﺣﻣـد،  ﺑــن أمإﺑـراﻫﯾ
ﻟﺧﻠﯾﻔــــﺔ ﺛــــم ﺗـــم ﺗﻌﯾﯾﻧﻬﻣـــﺎ ﺻـــﯾﺎرﻓﺔ ﻟﻠدوﻟـــﺔ ﻓـــﻲ ﻋﻬـــد اﺑﻣﻧطﻘـــﺔ اﻷﻫـــواز اﻟﻔﺎرﺳـــﯾﺔ، ﻓـــﻲ ﻣﻛﺗـــب اﻟﺟﻬﺑـــذة ﻧـــﺻﺑﺎ 
 ﻗـﺎدرﯾن ﻋﻠـﻰ إﻗﺎﻣـﺔ ﻧظـﺎم ﻣـﺎﻟﻲ اﻹﺳﻼﻣﻲ وﺑذﻟك ﻛﺎن اﻟﻣﺳﻠﻣون ﻣﻧذ ﺑداﯾﺔ اﻟﺗﺎرﯾﺦ،  (م2301-م089)اﻟﻣﻘﺗدر
وﻛـﺎن ﻫـؤﻻء  ، وﺣﺎﺟـﺎت اﻟﻣـﺳﺗﻬﻠﻛﯾناﻹﻧﺗﺎﺟﯾـﺔﺋـﺔ اﻟﻣـوارد ﻟﺗﻣوﯾـل اﻟﻧـﺷﺎطﺎت وﻗـﺎدر ﻋﻠـﻰ ﺗﻌﺑﺧـﺎﻟﻲ ﻣـن اﻟﻔﺎﺋـدة 
 ﻹراﺣـــﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔـــﺔ أﺣﺟـــﺎمذات واﻟـــﺻﯾﺎرﻓﺔ ﯾﻘﯾﻣـــون أﺻـــﺎﻟﺔ وﺟـــودة اﻟﻌﻣـــﻼت، وﯾـــﺿﻌوﻧﻬﺎ ﻓـــﻲ  ﺻـــرر ﻣرﺑوطـــﺔ 
 ﻓـﻲ اﻟﺗﺟـﺎرة واﻟـﺻﯾرﻓﺔ اﻷوﻟـﻰ اﻟـدروس اﻷورﺑﯾـﺔﺧـذ ﺗﺟـﺎر اﯾطﺎﻟﯾـﺎ واﻟـدول ، وﻗـد أﻫﺎ ﻓﻲ ﻛل ﻣرةداﻟﻧﺎس ﻣن ﻋد
 وﻣـن اﻟﻧﺗـﺎﺋﺞ ،ﻣظﻠـﺔ اﻟدوﻟـﺔ اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ ﺗﺣت ﯾﻌﯾﺷون ﻧﺻﺎرىن ﻛﺎن ﺑﻌﺿﻬم ﯾﻬود وٕ، وااﺋﻬم اﻟﻣﺳﻠﻣﯾنﻣن ﻧظر
 واﻟﺗــﻲ أدﺧﻠــت ﻓــﻲ اﻟﻣــﺻطﻠﺣﺎت ،اﻟواﺿــﺣﺔ ﻟﻬــذﻩ اﻟــدروس اﻟﻌــدد اﻟﻬﺎﺋــل ﻣــن اﻟﻛﻠﻣــﺎت ذات اﻷﺻــل اﻟﻌرﺑــﻲ
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  . ﻋرﺑﻲأﺻلاﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻷورﺑﯾﺔ ﻣن ﺑﻌض اﻟﻛﻠﻣﺎت  (:50)ﺟدول رﻗم
  اﻷﺻل اﻟﻌرﺑﻲ  اﻟﻛﻠﻣﺔ اﻷورﺑﯾﺔ
  ﻗرض tiderc
  رزق  ksir
  ﺑﯾﻊ  yub
  ﻣﺧزن  nisagam ,necamlA
  ﺻك  kceehc ,euqehC
  اﺷﺗرى  retehca
  ﺳوق  okoz
  ﺗﻌرﯾﻔﺔ  ffirat
  .84 ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺣﺳﯾن ﺷﺎﺷﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص :اﻟﻣﺻدر
ﻐﺔ ﻠم اﻷورﺑﻲ ﻟﻠﻛﻠﻣﺔ ﻟﯾس ﺑﺎﻟﺿرورة ﻣواﻓﻘﺎ ﻷﺻل اﻟﻛﻠﻣﺔ ﺑﺎﻟاﻻﺳﺗﺧدا  ﻧﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أن 
 . ﺧطر ﻟﻛﻧﻬﺎ ﺗﻌﻧﻲ ﺑﺎﻻﻧﺟﻠﯾزﯾﺔ رزق، ﻣﺄﺧوذة ﻣن ksirاﻟﻌرﺑﯾﺔ، ﻓﻣﺛﻼ ﻧﺟد ﻛﻠﻣﺔ 
  
 إﻟﻰ اﻟﺗﻧﺳﯾق واﻟﺗﻌﺎون ﻓﯾﻣﺎ ،اﻟﻘروضﺗﻘدﯾم  وﻟوداﺋﻊاﻗﺑول  ﻣن ﺎﻏﺔﺗطور ﻋﻣل اﻟﺻ:  اﻟﻣﺻﺎرفظﻬور -ﻫـ
ﻫو  اﻟﻘرن اﻟﺳﺎدس ﻋﺷر  أنوﯾﻌﺗﺑر اﻟﻣؤرﺧون،  أوراق اﻟﺑﻧﻛﻧوتٕء اﻟﻣﺻﺎرف واﺻدارﻘﺎﻣوا ﺑﺈﻧﺷﺎ ﻓ،ﺑﯾﻧﻬم
( otlairid azzip alled ocnab)ﻧﺷﺄ اﻟﺑﻧك اﻟﻣﺳﻣﻰ ﺣﯾث أ ،اﻟﺑداﯾﺔ اﻟﻔﻌﻠﯾﺔ ﻟﻧﺷﺄة اﻟﺑﻧوك اﻟﺣدﯾﺛﺔ
ﻧﻣوذج  وﻛﺎن ﺑﻣﺛﺎﺑﺔ ﻣﯾﻼدي 9061 ﻋﺎم ﺑﻧك أﻣﺳﺗردام اﻟﻬوﻟﻧديﻧﺷﺄ ﺛم أ ﻣﯾﻼدي، 7851ﺎﻟﺑﻧدﻗﯾﺔ ﻋﺎم ﺑ
  .ﯾﺛﺔ اﻟﺗﻲ ﺟﺎءت ﺑﻌدﻩ اﻟﺣداﻷورﺑﯾﺔﻟﻠﺑﻧوك 
  
  . اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﺻﻧﯾﻊ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
   اﻟﻣدرةﺳﺗﺛﻣﺎرﻩ ﻓﻲ اﻟﻣﺷﺎرﯾﻊ اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ  إﻟﻰ إ ﻣﻣﺎ دﻓﻊ أﺻﺣﺎﺑﻪ، ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑﺗراﻛم رأس اﻟﻣﺎلتﺗﻣﯾز   
  .ﺷﻛﺎل ﺗطوﯾرﻫﺎاﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وأ ﻧﻣﺎذج ﻗﯾﺎس ﺟودة: ﻧﻲﺎاﻟﻔﺻـــل اﻟﺛ
 
46 
 ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟزﯾﺎدة ﻣﺑﺎﻟﻎ اﻹﯾداع، وﺧﺑرة ﺑﺎﻟﻌﻣلوﻫﻧﺎ ظﻬرت اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ ﻣﺻﺎرف أﻛﺛر ﺗﺧﺻﺻﺎ  ﻠﺛروات،ﻟ
 .اﻟﺗﻣوﯾل ﻠﺑﺎترﺗﻔﺎع طٕوا
  . اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﻘدم اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
وﻟم ﺗﻌد ﻋﻣﻠﯾﺔ  ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﺗطورة ﻓﻲ ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، تﺗﻣﯾز    
 أﺻﺑﺢ أﻏﻠب اﻷﻓراد ﯾطﻠﺑون اﻟﺧدﻣﺎت ﺑلاﻹﯾداع واﻻﻗﺗراض ﻣﻘﺗﺻرة ﻋﻠﻰ أﺻﺣﺎب اﻟﺛروات اﻟطﺎﺋﻠﺔ، 
 ﻟﻛﻲ ﺗﺗﻣﻛن اﻟﺣدﯾﺛﺔﺳﺗﺧدام اﻷﺳﺎﻟﯾب واﻟﺗﻘﻧﯾﺎت إ ﻋﻠﻰ  ﺗﺗﺳﺎﺑق ﻓﯾﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﺎﺻﺎرف اﻟﻣ ﺟﻌلاﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، ﻣﻣﺎ
   .ﻬم ﻣﻧﻋدد اﻟزﺑﺎﺋن وﺟﻠب أﻛﺑر ﻣن ﺗﻠﺑﯾﺔ ﺣﺎﺟﺎت
  
  .(1)اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﻣرﺣﻠﺔ ﻣﺎ ﺑﻌد اﻟﺗﻘدم اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ واﻟظروف اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ :راﺑﻌﺎ
،  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻫو ﺗﻌﺎظم دور  ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔﻣﯾز اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲأﻫم ﻣﺎ    
ﺑﺗﻛﺎر ﺗطﺑﯾﻘﺎت ﺟدﯾدة ﻟﻠﺧدﻣﺔ ٕوا ،اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ اﻟوﺳﺎﺋل ﺗطوﯾر ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻫﺎاﻻﺳﺗﻔﺎدة اﻟﻘﺻوى ﻣن ﺛﻣﺎرو
  .اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺗﺳم ﺑﺎﻟﻛﻔﺎءة واﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ اﻷداء
  :وﺗﺗﻣﯾز ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑﺎﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  . ﺗزاﯾد اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ-أ
  .ف وﺗﻧوع اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ زﯾﺎدة ﻋدد اﻟﻣﺻﺎر- ب
  . زﯾﺎدة ﻋدد اﻟﻔروع اﻟﺗﺎﺑﻌﺔ ﻟﻠﻣﺻرف-ج
  .ﻠﻣﺻﺎرفﻟ اﻟرﻗﻌﺔ اﻟﺟﻐراﻓﯾﺔ اﺗﺳﺎع - د
  . اﻟﺣﺎﺳوب اﻵﻟﻲ ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﺳﺗﺧدام - ه
  . واﻻﺗﺻﺎل ﺑﺎﻟزﺑﺎﺋن، اﻻﺷﺗراك ﻓﻲ ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﺗﺳﻬﯾل ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗروﯾﺞ-و
  
  
                                                
 .62، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، صﻣﻌراج ﻫواري 1
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  .ودورة ﺣﯾﺎﺗﻬﺎ ﯾﺔ اﻟﻣﺻرﻓﺎتأﺑﻌﺎد اﻟﺧدﻣ: ﻟثاﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎ
 ﺗﺑدأ ﺑﻣرﺣﻠﺔ ، وﺗﻣر ﻛﺑﺎﻗﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﺑدورة ﺣﯾﺎة رﺋﯾﺳﯾﺔ وأﺧرى داﻋﻣﺔﺗﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣن أﺑﻌﺎد    
   .اﻟﺗﻘدﯾم وﺗﻧﺗﻬﻲ ﺑﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺣذف
  .أﺑﻌﺎد اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻷول
  :اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﯾﻣﻛن ﺗﺣدﯾد أﺑﻌﺎد اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ   
  . اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻷﺳﺎﺳﻲ:وﻻأ
وﻫو ﺟوﻫر اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺳﻌﻰ اﻟﻌﻣﯾل ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ، ﻓﻣﺛﻼ ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﻘوم اﻟﻌﻣﯾل ﺑﻔﺗﺢ ﺣﺳﺎب ﺷﯾﻛﺎت      
ﺧرﯾن دون اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﺣﻣل اﻟﻧﻘود ﻋﻠﯾﻪ ﻟﻸٕﻓﻬو ﻻ ﯾﺷﺗري دﻓﺗر اﻟﺷﯾﻛﺎت واﻧﻣﺎ ﯾرﯾد اﻟﺳﻬوﻟﺔ واﻷﻣﺎن ﻓﻲ دﻓﻊ ﻣﺎ
   .ﺧﺎﺻﺔ إذا ﻛﺎن اﻟﻣﺑﻠﻎ ﻛﺑﯾرا
  . اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﻠﻣوس:ﺛﺎﻧﯾﺎ
  . ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎنلﺎﺋص اﻟطﺑﯾﻌﯾﺔ واﻟﻛﯾﻣﺎوﯾﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ وﺗﺻﻣﯾﻣﻪ وﻏﻼﻓﻪ اﻟﺧﺎرﺟﻲ ﻣﺛوﻫو اﻟﺧﺻ     
  .اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣدﻋم: ﺛﺎﻟﺛﺎ
 اﻟﺗﻲ ﯾﺗﺣﺻل ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾل ﻣﻠﻣوﺳﺔاﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ أو ﻏﯾر اﻟ وﯾﺗﻣﺛل ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻹﺿﺎﻓﯾﺔ    
      : (1)ﻫﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺎت ﺛﻣﺎﻧﯾﺔ إﻟﻰ ﺗﻧﻘﺳم ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر  ﻟوف ﻟوك، وﺣﺳب ﻋﻧد ﺷراﺋﻪ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻣﺳؤوﻟﯾﺔ ﺗﺛﻘﯾف اﻟﻌﻣﻼء وﺗزوﯾدﻫم ﺑﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺿرورﯾﺔ ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗوﻟﻰ :  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت- أ
طرﯾﻘﺔ  وﺷروط اﻻﺳﺗﻌﻣﺎل وﻣزاﯾﺎﻫﺎو اﻷﻣﺎﻛن اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻓر ﻓﯾﻬﺎ وﻛﯾﻔﯾﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﺣدد ﻟﻬماﻟﺟوﻫر و
ﯾﻊ واﻟﻣﻠﺻﻘﺎت واﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﺑﺎﻟﻣﻌﺎرض اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ وﻣن اﻟوﺳﺎﺋل اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ذﻟك رﺟﺎل اﻟﺑاﻟﺷراء وﻏﯾرﻫﺎ، 
وﺣل  اﻟﻌﻣﻼء ﻠرد ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻔﺳﺎراتﻧﺷﺎء أﻗﺳﺎم ﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻟ، وﻗد ﯾﺗطﻠب اﻷﻣر إﻧﺗرﻧتاﻷاﻟﺗﺳوﯾق ﻋﺑر و
  .ﻣﺷﺎﻛﻠﻬم
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ﯾوﻓرﻫﺎ ﻟﻪ اﻟﻣﺻرف  ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﻛون اﻟﻌﻣﯾل ﻣﺳﺗﻌدا ﻟﻠﺷراء:  اﺳﺗﻼم اﻟطﻠﺑﯾﺎت-ب
  .ﺟﺗﻬﺎ ﻓﻲ أﺳرع وﻗت ﻣﻣﻛنوﻣﻌﺎﻟطﻠﺑﺎﺗﻪ اﺳﺗﻼم ﻫﻲ 
 ﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ وﻣطﺎﺑقﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﺣدد وﺑﺷﻛل دﻗﯾق  إﻋداد اﻟﻔواﺗﯾر ﯾﺟب:  إﻋداد اﻟﻔواﺗﯾر- ج
ﻟذﯾن ﻟﯾس ﻟدﯾﻬم وﻗت ﻛﺎﻓﻲ ﻟﻼﻧﺗظﺎر، وﻻﻧﺟﺎز ﻫذﻩ  ﺧﺎﺻﺔ اﻷن ﻋﻛس ذﻟك ﯾؤدي إﻟﻰ ﺗذﻣر اﻟﻌﻣﻼء
   .ﺔ ﺗﺿﻣن اﻟﺳرﻋﺔ واﻟدﻗﺔ ﻓﻲ إﻋداد اﻟﻔواﺗﯾراﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﺑﻌض اﻟﻣﺻﺎرف ﻋﻠﻰ إدﺧﺎل أﺟﻬزة وﺗﻘﻧﯾﺎت ﺣدﯾﺛ
 ﻠﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫروﻣﯾﺳرة وﺗﺗﻣﯾز ﺑﺎﻻﺋﺗﻣﺎن ﻋﻧد ﺷراﺋﻬم ﻟﯾﺗوﻗﻊ اﻟﻌﻣﻼء أن ﺗﻛون ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟدﻓﻊ ﺳﻬﻠﺔ :  اﻟدﻓﻊ-د
اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻌﺎﻣﻠون ﻣﻌﻬﺎ ﺗﺟﺎرﯾﺔ اﻟﻣﺣﻼت اﻟأو  ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟ ﻣن طرفﻣﺛل دﻓﻊ اﻟﻣﺻرف ﻟﻠﻣﺑﺎﻟﻎ اﻟﻣﺳﺗﺣﻘﺔ ﻋﻠﯾﻬم 
 أو ﺑﺎﻟﻎ اﻟﺗﻲ ﺧﺻﻣت ﻣن ﺣﺳﺎﺑﺎﺗﻬمﻟﺗﻲ ﺗﺗﺿﻣن ﺗﻔﺻﯾﻼت ﻋن ﻗﯾﻣﺔ اﻟﻣ اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت اﻛﺷوفرﺳﺎل م إﺛ
    . ﻛﺈﺋﺗﻣﺎنﻟﻬم ﻣﻧﺣت 
ﺳﺗﺛﻣﺎر أﻣواﻟﻬم ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻷﻛﺛر ﺎد وﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ إوﺗﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﻧﺻﺢ واﻹرﺷ:  اﻻﺳﺗﺷﺎرات-ﻫـ
  . ﺣﻠول ﻟﻠﻣﺷﺎﻛل اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻌرﺿون ﻟﻬﺎﺗﻘدﯾمورﺑﺣﯾﺔ 
ﻣﻊ  ﺗﻌﺎطف إدارة اﻟﻣﺻرفﺟﯾد ﻋن ﻌﻣﻼء واﻟﺗرﺣﯾب ﺑﻬم وﺧﻠق إﻧطﺑﺎع وﻫﻲ ﺣﺳن إﺳﺗﻘﺑﺎل اﻟ:  اﻟﺿﯾﺎﻓﺔ-و
   .اﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻬم
ﺗﺳﻬﯾﻼت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺣﻣﺎﯾﺔ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻌﻣﻼء ﻗد ﯾﻘررون ﻋدم اﻟﻣﺟﻲء ﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻻﻧﻌدام اﻟ:  اﻷﻣﺎن-ز
 ﺗوﻓﯾر ﻣواﻗف آﻣﻧﺔوﺟود ﺑراﻣﺞ إﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺣﻣﺎﯾﺔ ﺣﺳﺎﺑﺎﺗﻬم ﻣن اﻟﻘرﺻﻧﺔ،  ﻣﻣﺗﻠﻛﺎﺗﻬم ﻣﺛل
  .ﻛﺎﻣﯾرات ﻣراﻗﺑﺔ، أﻋوان ﻟﺗﻧظﯾم وﺣﻣﺎﯾﺔ اﻟزﺑﺎﺋن ﻟﻠﺳﯾﺎرات،
ﺧدﻣﺎت اﻟروﺗﯾﻧﯾﺔ ﺗﺗﺿﻣن اﻻﺳﺗﺛﻧﺎءات ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘﻊ ﺧﺎرج ﻧطﺎق اﻟ:  اﻻﺳﺗﺛﻧﺎءات- ح
  :ﻬﺎوﻣن أﺷﻛﺎﻟاﻟﻣﺗﻌﺎرف ﻋﻠﯾﻬﺎ 
ﺑﻌض اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت أو ﺗﺳﻬﯾﻼت ﻟﯾﺳت ﺿﻣن ظروف ﻗد ﺗﺗطﻠب : طﻠﺑﺎت ﺧﺎﺻﺔ -1
  .ﻧﻘﺎط ﻟﺗﻌﺑﺋﺔ رﺻﯾد اﻟﻬﺎﺗفﻛوﺟود ﻣﻛﺗب ﻟﺗﺳدﯾد ﻓﺎﺗورة اﻟﻣﯾﺎﻩ أو ﻓﺎﺗورة اﻟﻛﻬرﺑﺎء، ﺻرف ﻣﺞ ﻋﻣل اﻟﻣﺑرﻧﺎ
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 ﻋﻧد ﺗﺳﻠﻣﻬم ﻟﻠﺧدﻣﺔ أو ﺗﺷﻐﯾﻠﻬم ﻟﻸﺟﻬزة اﻟﻣراﻓﻘﺔ ﯾﺗﻌرض اﻟﻌﻣﻼء ﻟﺑﻌض اﻟﻣﺷﺎﻛلﻗد : ﺣل اﻟﻣﺷﺎﻛل -2
  .ﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻫذﻩ اﻟﻣﺷﺎﻛل وﺗﻘدﯾم اﻟﺷروﺣﺎت اﻟﻼزﻣﺔﻟﻬﺎ ﻣﻣﺎ ﯾﺗطﻠب ﺗدﺧل ﻋﻣﺎل اﻟﻣﺻرف 
ﻠﻌﻣﯾل أن ﯾﻌﺑر ﻋن ﻋدم ﺗﺳﻣﺢ  ﻟ ﺔإﺟراءات ﻣﺣددة واﺿﺣﻫذا اﻟﻧﺷﺎط ﯾﺗطﻠب :  ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﺷﻛﺎوي-3
إﻟﻰ اﻟﺟﻬﺔ ﻧﻘﻠﻬﺎ و ﻟﻬﺎاﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ودون ﺻﻌوﺑﺎت أو ﻋراﻗﯾل  ﺎوﯾﻪﺷﻛﯾﻘدم ورﺿﺎﺋﻪ 
  .ﻓﻲ أﺳرع ﻣﻣﻛناﻟﻣﻌﻧﯾﺔ ﻣن أﺟل ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ 
ﻲ ﺗﻠﺑﯾﺔ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋن ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻘﯾﺎم ﺑﺗﺻﻠﯾﺢ أﺧطﺎﺋﻬﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻓﺷل إدارة اﻟﻣﺻرف ﻓ: ﺗﻌوﯾﺿﺎتاﻟ -4
  .وﺗﻌوﯾﺿﻬم ﻣﺎدﯾﺎ أو ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت ﻣﺟﺎﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل
  
  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  دورة ﺣﯾﺎة:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  ( 1) ﺗﻣر اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣراﺣل أﻫﻣﻬﺎ     
  .ﻣرﺣﻠﺔ ﺗوﻟﯾد اﻟﻔﻛرة :وﻻأ
 ﺛم ﺗﺗطور ﻟﺗﺻﺑﺢ ﺧدﻣﺔ ﺣﻘﯾﻘﯾﺔ ﺗﻘدم ،ﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺔ ﻛﻔﻛرة ﺗدور ﻓﻲ اﻟذﻫن وﻫﻲ اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺑرز ﻓﯾ    
   (2) .ﻟﻠﻌﻣﻼء
  .ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﻘدﯾم :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 (3) دﺧﺎل اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ إﻟﻰ اﻟﺳوقﺗﺳﺗﻐرق ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ وﻗﺗﺎ طوﯾﻼ وﺗﺗطﻠب ﺟﻬود ﺗروﯾﺟﯾﺔ ﻛﺑﯾرة ﻹ    
 ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻣﺣدودﯾﺔ ﺗﺑﻧﻲ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف  ﻣﺳﺗوىوارﺗﻔﺎع ،اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت اﻟﻣﺣﻘﻘﺔوﻣن أﺑرز ﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ اﻧﺧﻔﺎض ﺣﺟم 
  . ﻣن طرف اﻟﺟﻣﻬورﻟﺧدﻣﺔا
  .ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﻧﻣو: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ ا اﻟﻣﺗﺻﺎﻋد ﺑﺳﺑب اﻹﻗﺑﺎل ﺣﺟم اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت وﻣﺳﺗوى اﻷرﺑﺎح اﻟﻣﺣﻘﻘﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾرﺗﻔﻊ     
ﻋن ﻌﺑر ﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻷطول ﻓﺗرة ﻣﻣﻛﻧﺔ، ﻷﻧﻬﺎ ﺗ إﻟﻰ اﻟﺑﻘﺎء ﻓﻲ ﻫذﻩ ا اﻟﻣﺻﺎرف، ﻟذﻟك ﺗﺳﻌﻰﻌﻣﻼء اﻟ طرفﻣن
                                                
 442، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، صﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔي، ﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛر 1
 .591، ص 8002، اﻷردن، دار اﻟﻣﺳﯾرة، ﻋﻣﺎن، ﻣﺑﺎدىء اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﺣدﯾث ﺑﯾن اﻟﻧظرﯾﺔ واﻟﺗطﺑﯾقﻋزام زﻛرﯾﺎ وآﺧرون،  2
 .441 ص8991، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﻣﻔﺎﻫﯾم واﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎتﻣﺣﻣد ﻓرﯾد اﻟﺻﺣن،  3
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 ﺗﺷﻬد ﻓﻲ ذات اﻟوﻗت دﺧول ﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﺟدد ﻓﻲ ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟﺗﻘدﯾم ﻬﺎﻧﺟﺎح ﻓﻲ اﻟﺳوق، ﻟﻛﻧواﻟﻣﺳﺗوى اﻻزدﻫﺎر 
  . ﻣﻧﺗﺞ ﻣﻣﺎﺛل أو ﻣﺷﺎﺑﻪ
  .ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﻧﺿﺞ :راﺑﻌﺎ
اﻟﺷدﯾدة ﻠﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻟ ﻧﺗﯾﺟﺔﻓﻲ اﻷرﺑﺎح ﺗراﺟﻊ  ﻣﻊ ،ﺔ ﺑﺎﻟﺛﺑﺎت اﻟﻧﺳﺑﻲ اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﻣﯾز ﺗﺗ    
  ( 1) ﻷﺧرى اﻟﻣﺻﺎرف اﺗﻘﻠﯾد اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن طرفﺑداﯾﺔ و
  . ﻣرﺣﻠﺔ اﻻﻧﺣدار:ﺧﺎﻣﺳﺎ
، ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌل اﻟﻣﺻرف وﺗﺑدأ اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت ﻓﻲ اﻻﻧﺧﻔﺎض ﺑﺷﻛل واﺿﺢ ﯾﻘل اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ     
 .ﯾﻔﻛر ﺟدﯾﺎ ﻓﻲ إﺧراج اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن اﻟﺳوق ﻟﻛوﻧﻬﺎ ﻟم ﺗﻌد ﺗﺣﻘق اﻷرﺑﺎح وﻟم ﯾﻌد ﺑﺎﻹﻣﻛﺎن ﺗطوﯾرﻫﺎ
  .ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺣذف :ﺳﺎدﺳﺎ
 ﺗﻘرر إدارة ، وﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬﺎ ﻓﻲ زﯾﺎدة اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف،ﺗﺣﻘﯾق ﺑﻌض اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻷي أرﺑﺎحﻧظرا ﻟﻌدم      
  .  ﻣن ﺧطوط اﻹﻧﺗﺎج واﻟﺗﺳوﯾقﺎ وﺷطﺑﻬاﻟﻣﺻرف اﻟﺗﺧﻠص ﻣﻧﻬﺎ
  
   . وأﻧواﻋﻬﺎﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: راﺑﻊاﻟﻣطﻠب اﻟ
ﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ    ﺗﻌﺎﻧﻲ اﻟﺑﻧوك ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﺳوﯾق ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣن ﻣﺷﺎﻛل ﺳﺑﺑﻬﺎ ﻋدم ﻣﻠﻣوﺳﯾﺔ ا
  . اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻠوﺻول إﻟﻰ  ﺗدﻓﻊ اﻹدارة اﻟﻌﻠﯾﺎ واﻟﻣوظﻔﯾن إﻟﻰ ﺑذل ﺟﻬود إﺿﺎﻓﯾﺔ ﻣن ﺧﺻﺎﺋصﺗﺞ ﻋﻧﻪﻧوﻣﺎ ﯾ
  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺧﺻﺎﺋص :اﻟﻔرع اﻷول
  :(2)أﻫﻣﻬﺎ ﺗﺗﻣﯾز اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص     
  .ﺔﯾﻟﻼﻣﻠﻣوﺳا: أوﻻ
 (3)ﯾﻣﻛـن ﻧﻘﻠﻬـﺎ أو ﺗﺧزﯾﻧﻬـﺎ أو ﻓﺣـﺻﻬﺎ ﻗﺑـل اﻟـﺷراء   ﻻاﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔﻣﺎت ﺧداﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻋدم ﻣﻠﻣوﺳﯾﺔ  ﺑﺳﺑب   
 أو ﺗـذوﻗﻬﺎ أو ﻣـن ﺧـﻼل ﻟﻣـﺳﻬﺎ  وأﺣﻛـﺎم ﺣـول ﺟودﺗﻬـﺎت ﻏﯾـر ﻗـﺎدر ﻋﻠـﻰ إﺻـدار ﻗـرارا اﻟزﺑـونﻣـﺎ ﯾﺟﻌـلﻫـذا و
                                                
   .002، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص ﻋزام زﻛرﯾﺎ وآﺧرون 1
  .84- 34 ، ص1002، دار اﻟﺑرﻛﺔ ﻟﻠﻧﺷر، ﻋﻣﺎن، ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔأﺣﻣد ﻣﺣﻣود أﺣﻣد،  2
 .70p ,0002 ,siraP ,donuD ,tnemeganaM gnitekraM ,siobuD dranreB te reltok ,pilihP 3
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 اﻟﺛﻘــﺔ ﻓــﻲ ٕواﻋطﺎﺋــﻪ طﻣﺄﻧــﺔ اﻟﻣــﺷﺗري  ﻛﯾﻔﯾــﺔﻫــو اﻟﻣــﺻﺎرف ﻋﻠﯾــﻪ ﻓــﺈن اﻟﺗﺣــدي اﻟﻛﺑﯾــر اﻟــذي ﯾواﺟــﻪو ،(1)رؤﯾﺗﻬــﺎ
  ﻣﻧﻬــﺎﻓــﻲ ﻣﻌــرض ﺗﺟــﺎري أو اﺳــﺗﺧدام ﻋﯾﻧــﺎت اﻟــﺻﻌب إﯾﺟــﺎد وﺳــﺎﺋل ﻟﺗﻘــدﯾﻣﻬﺎ أﻧــﻪ ﻣــنو ﺧﺎﺻــﺔ (2)ﺧــدﻣﺎﺗﻬﺎ
أو   (4) ﻟﻬــﺎ ﻓــﺎﻟزﺑون ﯾﻌﺗﻣــد ﻋﻠــﻰ ﺗــﺻورﻩ اﻟﻣﺣــدود ﻋــن اﻟﺧدﻣــﺔ ﻣــن ﺧــﻼل ﺗﺟرﺑﺗــﻪ اﻟــﺳﺎﺑﻘﺔ  (3) ﻠﺗــروﯾﺞﻟﻛوﺳــﯾﻠﺔ 
ﻬــﺎرة ﻟﻼطــﻼع ﻋﻠــﻰ ﻣ اﻟــذﯾن ﺳــﺑق وﺗﻌــﺎﻣﻠوا ﻣــﻊ اﻟﻣــﺻرف أو زﯾــﺎرة ﺑﻌــض ﻓــروع اﻟﻣــﺻرف اﻷﺻــدﻗﺎءﺳــؤال 
   (5) ﻟذﻟك ﻠﺧدﻣﺔ واﻟوﻗت اﻟﻣﺳﺗﻐرقﻬم ﻟ وطرﯾﻘﺔ ﺗﺳﻠﯾﻣﻣوظﻔﯾناﻟ
  . اﻟﺗﻼزم:ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﯾﻪ ﺿرورة ﺣﺿور طﺎﻟب ﻣﻣﺎ ،ﻌﻧﻲ اﻻرﺗﺑﺎط ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺷﺧص اﻟذي ﯾﺗوﻟﻰ ﺗﻘدﯾﻣﻬﺎوﯾ     
ف ﻣﺧﺗﻠ ﻓﻲﻟﻬﺎ ﻧﺷر ﺷﺑﻛﺔ ﻓروع وﻟﻠﺗﻐﻠب ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺧﺎﺻﯾﺔ ﺗﻘوم اﻟﻣﺻﺎرف ﺑ ﺎ،اﻟﺧدﻣﺔ إﻟﻰ أﻣﺎﻛن ﺗﻘدﯾﻣﻬ
وﺗوﻓﯾرﻫﺎ ﺧﺎرج ﺗﺣوﯾل اﻟﺧدﻣﺔ و ﻟﻧﻘل اﻻﺋﺗﻣﺎنﺑطﺎﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء، ﻛﻣﺎ ﺗﺳﺗﺧدم أﺟل اﻻﻗﺗراب ﻣن  ﻣن اﻟﻣﻧﺎطق
   .أوﻗﺎت اﻟدوام
  . اﻟﺗﺑﺎﯾن:ﺛﺎﻟﺛﺎ
  :ﺗﺑﻌﺎ ﻟﻠﻌواﻣل اﻟﺗﺎﻟﯾﺔاﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  ﺟودة ﺧﺗﻼفاوﻫو      
ل ﯾوم اﻟﻌﻣل ﺑﻛﺎﻣﻠﻪ  ﺑﻧﻔس ﻣﺳﺗوى اﻟﻧﺷﺎط ﺧﻼﻣوظف اﻟﺑﻧكﻻ ﯾﻣﻛن أن ﯾﻛون  :ﺣﺎﻟﺔ ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ -أ
  .(6) ﺣﺳب ﻣزاﺟﻪ وظروﻓﻪ اﻟﻧﻔﺳﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﻟﻠﻌﻣﻼء اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺧﺗﻠف ﺟودةوﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
ﺑﯾن اﻟﻌﻣﻼء ﺣول اﻟﺗﺑﺎﯾن ﺣﺎﻟﺔ  إﺣداثﺗﻠﻌب اﻟظروف اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ دورا ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ  :اﻟظروف اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ - ب
وﺧﻼل  ،ﻧﻔس اﻟﻣﺻرفﺛﻠﯾن ﻓﻲ ﺑﺎﺳﺗﺛﻣﺎر ﻣﺑﻠﻐﯾن ﻣﺗﻣﺎﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺷﺗروﻧﻬﺎ، ﻓﻌﻧدﻣﺎ ﯾﻘوم ﺷﺧﺻﺎن 
                                                
 .712، ص2002، ﻋﻤﺎن  ،، ، دار اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﯾﻊﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﯾﻖﻣﺤﻤﺪ ﺻﺎﻟﺢ اﻟﻤﺆذن،  1
 ,evitatitnauq ehcorppa enu gnitekraM el ,retseuQ lacsaP ,lezualC eilemA ,reyetS erdnaxelA2
 .201p ,5002 ,ecnarF ,noitacudE nosraeP
، دار اﻟﺷروق ﻟﻠﻧﺷر ﻣدﺧل اﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻠﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔ وﺳﻠوك اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن واﻟﻣزﯾﺞ اﻟﺗﺳوﯾﻘﻲأﺣﻣد ﺷﺎﻛر اﻟﻌﺳﻛري،  3
  .  961 ، ص0002ﻊ، ﻋﻣﺎن، واﻟﺗوزﯾ
  .39، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، صﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛري،  4
  .302، ص 7002، دار اﻟﺗواﺻل اﻟﻌرﺑﻲ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، ﻋوﻟﻣﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، نرﻋد ﺣﺳن اﻟﺻر  5
  .62ﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص  6
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واﻷﺧرى ﻓﺗرة رﻛود ﻓﺈن اﻟﺷﺧص اﻟذي ﯾﺣﺻل ﻋﻠﻰ أﻛﺑر ﻋﺎﺋد ﻫو   ﻓﺗرة اﻧﺗﻌﺎشﺎﻓﺗرﺗﯾن ﻣﺧﺗﻠﻔﺗﯾن إﺣداﻫﻣ
   (1) ﻣن ﯾﻧظر ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ ذات ﺟودة ﻋﺎﻟﯾﺔ
  . اﻟﻬﻼك:راﺑﻌﺎ
 ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﺧزﯾن ﻻ  ﻣﺎ ﯾﺟﻌل،ﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗﺧزﯾن وذﻟك ﻟﻌدم ﻣﻠﻣوﺳﯾﺗﻬﺎاﻟﺧدﻣﺔ ذات طﺑﯾﻌﺔ ﻏﯾر ﻗﺎ ﺗﻌﺗﺑر     
وﻫذا ﻣﺎ ﯾﻌﺗﺑر اﯾﺟﺎﺑﯾﺎ ﻣن ﻧﺎﺣﯾﺔ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف إﻻ أن اﻷﻣر اﻟﺳﻠﺑﻲ ﻫو  (2)ﺗوﺟد ﻧﺳﺑﯾﺎ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﯾﺔ 
 ﺳﺎﻋﺎت ﻟدﻫن ﺑﯾت 80 ﯾﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﻋﺎﻣﻼأن ﺗﺧزﯾن اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﺑﯾﻌﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل، ﻓﻠو ﻓرﺿﻧﺎ اﻧﻪ ﻻ ﯾﻣﻛن 
 ﺳﺎﻋﺎت 80 وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﺈن ،ﯾدﻫن ﻣﻧزﻟﯾن ﯾوم اﻷﺣد ﻓﺈﻧﻪ ﻻ ﯾﺳﺗطﯾﻊ أن ، اﻟﺳﺑتﻧﻪ ﻟم ﯾﻌﻣل ﯾوموأ واﺣد
اﻟﺗﻲ اﻷﺟرة ﻟﺳﯾﺎرة  وﻧﻔس اﻟﺷﻲء ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ،ﻟﻪ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﺧﺳﺎرة ﺗﻌﺗﺑر ﻟم ﺗﺳﺗﻬﻠك اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﯾوم اﻟﺳﺑت واﻟﺗﻲ
  ﺳوف ﯾﺑﯾﻌﻬﺎ وﻟﯾس ﺗﺧزﯾﻧﺎ ﻟﻣﻧﻔﻌﺔﺻﺎﺣﺑﻬﺎﻟ  ﺑﻘﺎﺋﻬﺎ دون ﻋﻣل ﯾﻌﺗﺑر ﺧﺳﺎرة، ﻓﺈنﺗﻣﺿﻲ وﻗﺗﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗودع
ﺗﺧزﯾﻧﻬﺎ ﺣﯾث ﯾﻣﻛن ﻬﻼك اﻟ ﺑﻌض اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﺎﺻﯾﺔ اﺳﺗﺛﻧﺎءﯾﻣﻛن ﺳﯾﺎق وﻓﻲ ﻫذا اﻟ ﻓﻲ وﻗت ﻻﺣق،
ﻟدى اﻟﺑﺎﺋﻊ ﻟﺣﯾن اﻟﺣﺎﺟﺔ وﯾﺣﺗﻔظ ﺑﻬﺎ  اﻟزﺑون ﯾﺷﺗرﯾﻬﺎ اﻟﺗﻲ اﻟﺗﺎﻣﯾن اﻟﺻﺣﻲ ﻣﺛل ﺧدﻣﺔ ، وﻗت اﻟﺣﺎﺟﺔإﻟﻰ
  .إﻟﯾﻬﺎ
وﺳم  ﻓﺈن اﻟﻔﻧﺎء اﻟﺳرﯾﻊ ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻻ ﯾﻌد ﻣﺷﻛﻠﺔ طﺎﻟﻣﺎ أن اﻟطﻠب ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣﺳﺗﻘر طول اﻟﯾوم أو اﻟﻣوﻋﻣوﻣﺎ     
 ﺗذﺑذب أﻣﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ، اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔاﻟﻣوظﻔﯾن ﻷداء اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ماﻟﻼزﻌدد  اﻟرﺳﺗطﯾﻊ ﺗﻘدﯾﺗ رفﺎاﻟﻣﺻﻷن 
  RESSAS ﺢـوﯾوﺿ (3) ﺗﺗواﻓق ﻣﻊ إﻣﻛﺎﻧﯾﺎﺗﻪ  اﻟﺗﻲﻣﻼﺋﻣﺔ اﻟﺎتاﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾاﻟطﻠب ﻓﻌﻠﻰ اﻟﻣﺻرف اﺧﺗﯾﺎر 
 :(4) ﻛﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺎتـﻫذﻩ اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﯾ
  . ﻧﺎﺣﯾﺔ اﻟطﻠب-أ
  :ام اﻟﺳﯾﺎﺳﺎت اﻟﺗﺎﻟﯾﺔوذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧد  
                                                
  .49رﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص ﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛري، ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﻣ 1
  .72 ﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
  .502ص.  رﻋد اﻟﺻرن، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق 3
  .  742p .tic ,pO ,siobud ,B ,RELTOK,P   4
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ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣدﯾد أﺳﻌﺎر ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﻋﻧد زﯾﺎدة اﻟطﻠب وأﺳﻌﺎر أﻗل ﻓﻲ اﻟﺣﺎﻻت اﻟﻌﺎدﯾﺔ : اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣﺗﺑﺎﯾن -1
 . ﻋﻠﻰ وﺳﺎﺋل ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔاﻟﻌبءﻣن أﺟل ﺗﺧﻔﯾف 
  . وذﻟك ﺑﺗوﻓﯾر ﺑداﺋل ﻟراﺣﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﺣﺗﻰ ﻣوﻋد ﺣﺻوﻟﻬم ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ:ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت ﻣﻛﻣﻠﺔ -2
ﺔ اﻟﺣﺟر اﻟﻣﺳﺑق ﻹدارة وﻣواﺟﻬﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ﻣﺳﺗوى اﻟطﻠب ﻛﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻓﻲ اﻟﻔﻧﺎدق  أﻧظﻣاﺳﺗﺧدام -3
 وﺷرﻛﺎت اﻟطﯾران 
  . ﻧﺎﺣﯾﺔ اﻟﻌرض-ب
  :وﯾﺗم اﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﺳﯾﺎﺳﺎت اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ    
 .ﺗﺷﻐﯾل ﻗوة ﻋﻣل إﺿﺎﻓﯾﺔ ﻋﻧد زﯾﺎدة اﻟطﻠب -1
 . ﺗﺣﻔﯾز اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ زﯾﺎدة ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬم ﻓﻲ أداء اﻟﺧدﻣﺔ-2
 . ﻷﻏراض اﻟﺗوﺳﻊ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﻲ إﺿﺎﻓﺔ ﻣﻧﺗﺟﺎت-3
  . ﻋدم ﺗﻣﻠك اﻟﺧدﻣﺔ:ﺧﺎﻣﺳﺎ
وﺗﻌﻧﻲ أن ﻣﺳﺗﺧدم اﻟﺧدﻣﺔ أو اﻟطرف اﻟذي ﯾﺣﺻل ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻟﻪ اﻟﺣق ﻓﻲ اﻻﻧﺗﻔﺎع ﺑﺎﻟﺧدﻣﺔ دون ﺗﻣﻠﻛﻬﺎ      
 وﻻ ﯾﺣق ﻟﻪ ﺗﻣﻠك اﻟﺧدﻣﺔ ،ﻓﻌﻠﻰ ﺳﺑﯾل اﻟﻣﺛﺎل ﯾﺗﻣﺗﻊ اﻟﻔرد ﺑﺎﻟﺿﯾﺎﻓﺔ واﺳﺗﺧدام ﻣراﻓق اﻟﻔﻧدق ﻋﻧد اﻟﺣﺟز ﻓﯾﻪ
ﺳﯾﺎرات اﻷﺟرة وﯾﻧطﺑق اﻷﻣر ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام   (1)ﻲ اﻟﻔﻧدق رﻏم ﻣﺎ ﯾدﻓﻌﻪ ﻣن ﻣﺎلأي ﻣرﻓق آﺧر ﻓ أو
  .واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
 ﺷﺧص إﻟﻰ وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻧﻘﻠﻬﺎ ،ﻟﻛن ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﺗﺳﺗﺛﻧﻲ اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﻲ ﯾﻣﻛن ﺗﻣﻠﻛﻬﺎ     
 ﻪ ﺑﺈﺳﻣﺗﺣوﯾل ﺣﺟز ﻟﻛﻧﻪ ﯾﺳﺗطﯾﻊ ﯾﺳﺗطﯾﻊ اﻟﺷﺧص ﺗﻣﻠك ﺧدﻣﺔ اﻟﺿﯾﺎﻓﺔ ، ﻓﻔﻲ اﻟﻣﺛﺎل اﻟﺳﺎﺑق ﻻأﺧر
   .ﺷﺧص أﺧرﻟ
  . إﻟﻰ ﻫوﯾﺔاﻻﻓﺗﻘﺎر :ﺳﺎدﺳﺎ
   وﻋﻠﯾﻪ ،ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﺟﻣﻬور اﻟﻌﻣﻼء ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣﺻﺎرف ﺗﻛﺎد ﺗﻛون ﻣﺗﺷﺎﺑﻬﺔ أو ﻣﺗطﺎﺑﻘﺔ     
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ﻓﺈن أﻓﺿل طرﯾﻘﺔ ﯾﺳﺗطﯾﻊ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟﻣﺻرف ﺟذب اﻟﻌﻣﻼء وﺗوطﯾد ﻋﻼﻗﺗﻪ ﺑﻬم ﻫﻲ ﺗﻘدﯾم ﺣزﻣﺔ ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ 
 ،اﻟدﯾﻛور اﻟﺟذاب ﻣﺛل ، اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺑﻧﺎء ﻫوﯾﺔ ﻣﻣﯾزة ﻓﻲ أذﻫﺎن اﻟﻌﻣﻼءﻣن
اﻟﺳﻣﻌﺔ  ،اﻟﻣوظﻔﯾنﻛﻔﺎءة ، ﺑﺷﻛل ﻣﻧﺗظماﻟﺧدﻣﺔ ﺗوﻓﯾر  (1)ﻛﯾﺑﺔ ﺟذاﺑﺔوﺗر زاﻫﯾﺔ إﺻدار ﺑطﺎﻗﺔ اﺋﺗﻣﺎن ﺑﺄﻟوان
   .، زﯾﺎدة اﻟﺟﻬود اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔ، إﺿﺎﻓﺔ ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدةاﻟﺟﯾدة
  . ﺻﻌوﺑﺔ اﻟﺗﻧﻣﯾط:ﺳﺎﺑﻌﺎ
وﯾرﺟﻊ ذﻟك إﻟﻰ ﺧﺎﺻﯾﺔ ﺗﺑﺎﯾﻧﻬﺎ وﻋدم وﺟود ﻣﻘﺎﯾﯾس  (2)ﺗﻧﻣﯾط اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺷﺑﻪ ﻣﺳﺗﺣﯾل     
ات اﺧﺗراع ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ ء ﻣن اﻟﺗﻘﻠﯾد أو إﯾﺟﺎد ﺑراﻣﺎﯾﺗﻬﺎ وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻣن اﻟﺻﻌب ﺣ،دﯾد ﻧوﻋﯾﺗﻬﺎﺣﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﺗ
  .أو اﻟﺟدﯾدة
  . اﻻﻧﺗﺷﺎر اﻟﺟﻐراﻓﻲ:ﺛﺎﻣﻧﺎ
 اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن  ﻋﻠﻰﻟﻣﻧﺷود ﻋﻠﯾﻪ أن ﯾﻛون ﻗﺎدراﻟﻛﻲ ﯾﺣﻘق اﻟﻣﺻرف اﻟﻧﺟﺎح ا     
 إﻻ إذا اﻣﺗﻠك اﻟﻣﺻرف ﺷﺑﻛﺔ ﻣن اﻟﻔروع  ﻫذا اﻷﻣر وﻻ ﯾﺗﺣﻘق،واﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻷﻣﺎﻛن اﻟﺗﻲ ﯾﺗواﺟدون ﺑﻬﺎ
  .رﻏﺑﺎت اﻟﻌﻣﻼء واﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻬم ﻣﻊ  ﻼءمﺗﯾﺗﻧﺗﺷر ﺟﻐراﻓﯾﺎ ﺑﺷﻛل 
  .اﻟﺗوازن ﺑﯾن اﻟﻧﻣو واﻟﻣﺧﺎطرة: ﺗﺎﺳﻌﺎ
أن ﯾﺗوﺳﻊ ﻓﻲ ﻧﺷﺎطﻪ ﻟﻛﻧﻪ ﯾﺗﻌرض ﻟﻣﺧﺎطرة ﻣﺛل ﻋﺟز أﺣد اﻟﻌﻣﻼء ﻋن ﺳداد دﯾﻧﻪ،  اﻟﻣﺻرف ﻘررﻗد ﯾ    
  . ﻟذﻟك ﻻﺑد أن ﯾﻌﻣل ﻣن اﻟﺑداﯾﺔ ﻋﻠﻰ إﯾﺟﺎد ﺗوازن ﺑﯾن اﻟﺗوﺳﻊ اﻟﻣرﻏوب واﻷﻋﺑﺎء اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﺔ
  .ﺻﻌوﺑﺔ ﺗﻘﯾﯾم ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :ﻋﺎﺷرا
دﻣﺔ  اﻷداء اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻠﺧذﻟك إﻟﻰ أنﯾرﺟﻊ وﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻓﻲ ﺗﻘﯾﯾم ﺟودة  ﺻﻌوﺑﺔ ﻌﻣﻼءﯾواﺟﻪ اﻟ     
وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﺎﻟﺣﻛم ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺟﯾدة أو ﺳﯾﺋﺔ ﯾﺧﺗﻠف ﻣن ﯾرﺗﺑط ﺑﺗﻔﺎﻋل اﻟزﺑون ﻣﻊ ﻋﻣﺎل اﻟﻣﺻرف 
   (3)ﺧرﻷ ﺷﺧص
                                                
   .493، ص2002 ، دار واﺋل ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، اﻷردن،إدارة ﻗﻧوات اﻟﺗوزﯾﻊﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور،   1
  .602 رﻋد اﻟﺻرن، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
  .92ص، 6002،، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ ﻛﻔﺎءة وﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻠوﺟﺳﺗﯾﺔﺛﺎﺑت ﻋﺑد اﻟرﺣﻣﺎن إدرﯾس،   3




  . اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺎتاﻟﺧدﻣأﻧواع : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﺑل ، ﺗﻘوم ﺑﻪ اﻟﺑﻧوكﺗطورا ﻣﻠﺣوﺿﺎ ﻟم ﯾﻌد اﻻﺋﺗﻣﺎن ﻟوﺣدﻩ ﻋﻣﻼﻋرﻓت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﻌد أن    
   : وأﺻﺑﺣت ﻓﻲ ﺗﺟدد ﻣﺳﺗﻣر وﻣن أﻫم أﻧواﻋﻬﺎ، اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻟﺧدﻣﺎتﺗﻌددت وﺗﻧوﻋت 
  . ﻗﺑول اﻟوداﺋﻊ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ:وﻻأ
ﻓﻲ  ﯾﺣق ﻟﻠﻣودع أن ﯾﺳﺣﺑﻬﺎ وداﺋﻊ ﺗﺣت اﻟطﻠب إﻟﻰاﻟوداﺋﻊ ﻣن ﻋﻣﻼﺋﻪ وﯾﺻﻧﻔﻬﺎ ﺑﻘﺑول اﻟﺑﻧك  ومﯾﻘ     
ﻋواﺋد ﻷﺻﺣﺎﺑﻬﺎ ﺗﺗﻣﺛل  ﻣﻘﺎﺑلﺗﺳﺗﺣق ﺑﻌد ﻓﺗرة زﻣﻧﯾﺔ  وداﺋﻊ ﻷﺟلو أي وﻗت ﯾﺷﺎء وﻋﺎدة ﺗﻛون ﺑدون ﻓواﺋد
 وداﺋﻊ اﻻدﺧﺎر وﻣن ﺟﻬﺔ أﺧرى ﺗﺳﺗﻘﺑل اﻟﺑﻧوك ،اﻟذي ﯾﺧﺗﻠف ﺑﺎﺧﺗﻼف اﻷﺟل اﻟﻣﺗﻔق ﻋﻠﯾﻪﻔﺎﺋدة اﻟ ﻓﻲ ﺳﻌر
 ﻟدﻓﺗر أي ﻣﺑﻠﻎ ﺑﻣﺟرد ﺗﻘدﯾﻣﻪ ٕواﯾداع ﺑﺳﺣب ﻟﻪ ﻣﻘﺎﺑل ﻓواﺋد ﺳﻧوﯾﺔ وﺗﺳﻣﺢاﻟﻌﻣﯾل اﻟﺗﻲ ﺗوﺿﻊ ﻓﻲ ﺣﺳﺎب 
   .اﻟﺗوﻓﯾر
 ﯾﺳﻣﻰ ﺑوداﺋﻊ اﻟﺻﻛوك أو وداﺋﻊ اﻷوراق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺿﻌﻬﺎ ﻛﺑﺎر اﻟﻣدﺧرﯾن ﻟدى اﻟﺑﻧك وﻫﻧﺎك ﻣﺎ    
   .ﯾﺟدون اﻟوﻗت اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻟﻠﻘﯾﺎم ﺑﻬذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔﯾﻣﻠﻛون اﻟﺧﺑرة أو ﻻ ٕﻟﻠﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ وادارﺗﻬﺎ ﻷﻧﻬم ﻻ 
  . اﻟﻘروضﻣﻧﺢ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
اﻷﻛﺛر رﺑﺣﯾﺔ ﻟﻛوﻧﻪ ﯾﻌطﻲ أﻛﺑر واﻟﻧﺷﺎط  ﯾﻌﺗﺑر اﻹﻗراض أو ﻣﻧﺢ اﻻﺋﺗﻣﺎن اﻟوظﯾﻔﺔ اﻷﺳﺎﺳﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧوك
  :وﻣن أﺷﻛﺎﻟﻪ، إﯾرادات ﻣﻣﻛﻧﺔ
 ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة ت اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﺑﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎﻟﺗﻣوﯾل  اﻟﺑﻧوك وﻫﻲ ﻗروض ﺗﻣﻧﺣﻬﺎ:ﻗروض اﻻﺳﺗﻐﻼل -أ 
  :(1)وﯾﻣﻛن ﺗﺻﻧﯾﻔﻬﺎ إﻟﻰاﻟﻘﺻﯾرة، 
ﺟﻣﺎﻟﯾﺔ وﻟﯾﺳت ﺳﻣﯾت ﺑﺎﻟﻘروض اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻛوﻧﻬﺎ ﻣوﺟﻬﺔ ﻟﺗﻣوﯾل اﻷﺻول اﻟﻣﺗداوﻟﺔ ﺑﺻﻔﺔ إ :ﺔﻋﺎﻣ ﻗروض -1
ﺗوﻓﯾر  ﻫدﻓﻬﺎﻣوﺟﻬﺔ ﻟﺗﻣوﯾل أﺻل ﺑﻌﯾﻧﻪ، وﺗﺳﻣﻰ ﻛذﻟك ﺑﺎﻟﻘروض ﻋن طرﯾق اﻟﺻﻧدوق أو ﻗروض اﻟﺧزﯾﻧﺔ، 
  :ﺎوﻣن أﻣﺛﻠﺗﻬ اﻟﺻﻌوﺑﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﻣؤﻗﺗﺔ  ﻣواﺟﻬﺔ وﻣﺳﺎﻋدﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻠﻣؤﺳﺳﺎتاﻟﺳﯾوﻟﺔ ﻟ
                                                
  ptth//:www.semitrats.moc/f.xpsa?t=02070033 : ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ أﻧواع اﻟﻘروض اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  1
  .3102/40/02: أطﻠﻊ ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم
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زﯾﻧﺔ  اﻟﺗذﺑذﺑﺎت اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﺧﺔﻣوﺟﻪ ﻟﻣﻌﺎﻟﺟﻗﺻﯾر ﺟدا  وﻫﻲ ﻗرض ﻣﺻرﻓﻲ:  ﺗﺳﻬﯾﻼت اﻟﺻﻧدوق-  
، وﺗظﻬر ﺣﺎﺟﺔ اﻟزﺑون إﻟﻰ ﻣﺛل ﻫذﻩ اﻟﻘروض ﻓﻲ ٕواﯾراداﺗﻬﺎ ﻬﺎﺗﻐطﯾﺔ اﻟﻔوارق اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ ﺑﯾن ﻧﻔﻘﺎﺗو ﺔاﻟﻣؤﺳﺳ
  . أو ﻣﺳﺗﺣﻘﺎت اﻟﺿراﺋبﻓﺗرات ﻣﺣدودة ﻛﻧﻬﺎﯾﺔ اﻟﺷﻬر ﻣن أﺟل ﺗﺳدﯾد رواﺗب اﻟﻌﻣﺎل
 ن وﯾﻣﻛن أ،ﻔﺗرة أطول ﻗد ﺗﺻل إﻟﻰ ﺳﻧﺔﻟ ﻪ ﯾﻣﺗداﻟﺻﻧدوق ﻟﻛﻧﺑﻪ ﺗﺳﻬﯾل ﯾﺷ :اﻟﺳﺣب ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻛﺷوف -
زﯾﺎدة ﻟ ﺣﺎﺟﺗﻬﺎ ﻫو ﻟﻬذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺗﻣوﯾل، وﻣن ﺑﯾن أﺳﺑﺎب ﻟﺟوء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﺎﺋدة ﯾﻪﻋﻠاﻟﺑﻧك ﯾﻔرض 
  .  ﻓرص ﻣﺗﺎﺣﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق ﺑﺄﺳﻌﺎر ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔاﻗﺗﻧﺎصأو اﻧﺧﻔﺎض رﻗم أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ أو رﻏﺑﺗﻬﺎ ﻓﻲ  اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔطﺎﻗﺗﻬﺎ 
ﻣﻣﺗدة اﻟﻣﻧﺗظﻣﺔ وﻏﯾر ﻟا ﻏﯾر أﻧﺷطﺗﻬمﺗﻣوﯾل ﺑﻬدف  ﻟﻌﻣﻼﺋﻪوﻫو ﻗرض ﯾﻣﻧﺣﻪ اﻟﺑﻧك  :اﻟﻘرض اﻟﻣوﺳﻣﻲ -
ﺑﯾﻊ اﻟﻣﺣﺎﺻﯾل اﻟزراﻋﯾﺔ أو ﻛاﻹﻧﻔﺎق واﻟﺗﺣﺻﯾل ﻓﺗرة ﺑﺳﺑب وﺟودة ﻓﺎرق زﻣﻧﻲ ﺑﯾن  ﻋﻠﻰ ﻓﺗرة اﻻﺳﺗﻐﻼل
  . ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻷدوات اﻟﻣدرﺳﯾﺔ
ٕﻫذﻩ اﻟﻘروض ﻏﯾر ﻣوﺟﻬﺔ ﻟﺗﻣوﯾل اﻷﺻول اﻟﻣﺗداوﻟﺔ ﺑﺻﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ واﻧﻣﺎ ﺗوﺟﻪ ﻟﺗﻣوﯾل  : ﻗروض ﺧﺎﺻﺔ-2
  : ﺗﻧﻘﺳم إﻟﻰوأﺻل ﻣﻌﯾن 
 ﻣن اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺑﺿﺎﺋﻊ ﻣﺧزونوﻫﻲ ﻋﺑﺎرة ﻋن ﻗرض ﯾﻘدم إﻟﻰ اﻟزﺑون ﻟﺗﻣوﯾل  : ﻋﻠﻰ اﻟﺑﺿﺎﺋﻊﺗﺳﺑﯾﻘﺎت -
رﻫن ﻣﺣﺗوى اﻟﻣﺧزون ﻛﺿﻣﺎن ﻟﻠﻣﻘرض، وﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧك أن ﯾﺗﺄﻛد ﻣن وﺟود اﻟﺑﺿﺎﻋﺔ ﻣﻘﺎﺑل 
  .ﻗﯾﻣﺗﻬﺎ طﺑﯾﻌﺗﻬﺎ وﻣواﺻﻔﺎﺗﻬﺎ وﯾﻌرفو
ة ﻋن اﺗﻔﺎﻗﯾﺎت ﻟﻠﺷراء أو ﺗﻧﻔﯾذ أﺷﻐﺎل اﻟﺻﻔﻘﺎت اﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ ﻫﻲ ﻋﺑﺎر :ﺗﺳﺑﯾﻘﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺻﻔﻘﺎت اﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ -
 ﯾﻠﺟﺄ ﻫؤﻻء إﻟﻰ اﻟﺑﻧك ﯾﻘوم ﺑﻬﺎ اﻟﻣﻘﺎوﻟون أو اﻟﻣوردون، وﻧظرا ﻻرﺗﻔﺎع ﺗﻛﺎﻟﯾﻔﻬﺎﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳﻠطﺎت اﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ 
  .ﻟﺗﻣوﯾل ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻻﻧﺟﺎز ﺛم ﯾﺳددون ﻗروﺿﻬم ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﺣﺻﻠون ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗﺣﻘﺎﺗﻬم ﻣن اﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟﻣﻌﻧﯾﺔ
  اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻣن ﺣﺎﻣﻠﻬﺎ ﻗﺑل ﺣﻠول ﻣوﻋد اﺳﺗﺣﻘﺎﻗﻬﺎﻟﻸوراقﺷراء اﻟﺑﻧك  وﯾﺗﻣﺛل ﻓﻲ :ﺧﺻم اﻷوراق اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ  -
ن ﻗرﺿﺎ ﻷذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔ ﺗﻌﺗﺑر ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺧﺻم  ﺑﻌد أن ﯾظﻬرﻫﺎ ﻟﻣﺻﻠﺣﺗﻪ، وﺑﻬﺑﻣﺑﻠﻎ أﻗل ﻣن اﻟﻣﺑﻠﻎ اﻟﺛﺎﺑت ﻓﯾﻬﺎ
    .   اﻟﺑﻧك ﯾﻌطﻲ ﻣﺎﻻ ﻟﺣﺎﻣﻠﻬﺎ وﯾﻧﺗظر ﺗﺎرﯾﺦ اﻻﺳﺗﺣﻘﺎق ﻟﺗﺣﺻﯾل اﻟدﯾن
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ض اﻟﺑﻧك ﻋن طرﯾق اﻹﻣﺿﺎء ﺑﺗﺳدﯾد ﻗرﻣن طرف وﻫو ﺗﻌﻬد واﻟﺗزام  : أو ﺑﺎﻟﺗوﻗﯾﻊ اﻟﻘرض ﺑﺎﻻﻟﺗزام-3
 ﯾﺗﺟﺳد ﻫذا اﻟﻘرض ﻓﻲ إﻋطﺎء أﻣوال ﻻوﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺟﻬﺎت أﺧرى،  ﻟﺻﺎﻟﺢ  ﻋﺟز ﻋن اﻟوﻓﺎء ﺑﻪإذااﻟﻌﻣﯾل 
  . واﻟﺛﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌزز ﻣوﻗﻔﻪ اﻟﻣﺎﻟﻲ أﻣﺎم اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﯾناﻟﺿﻣﺎنﻣﻧﺣﻪ ٕ واﻧﻣﺎ ﯾﺗﻣﺛل ﻓﻲ ﻌﻣﯾلﻟﻠ
اﻵﻻت  ﺷراءﻓﻲ  ﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺗﺳﺗﺧدﻣﻫﻲ ﻗروض ﺗزﯾد ﻣدﺗﻬﺎ ﻋن اﻟﺳﻧﺗﯾن و : ﻗروض اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر-ب
  .تواﻟﻌﻘﺎرات اﻟﻼزﻣﺔ ﻹﯾواء اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ ﻛﺎﻟورﺷﺎت واﻟﻣﺧﺎزن واﻟﻣﺳﺗودﻋﺎواﻟﻣﻌدات 
 ﻋﻣﻠﯾﺔ ﯾﻘوم ﺑﻣوﺟﺑﻬﺎ اﻟﺑﻧك ﺑوﺿﻊ آﻻت أو ﻣﻌدات أو أﯾﺔ أﺻول ﻣﺎدﯾﺔ أﺧرى ﻫو و:ي اﻹﯾﺟﺎراﻻﺋﺗﻣﺎن  - ج
ﺗﻌﻣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺳﺑﯾل اﻹﯾﺟﺎر ﻣﻊ إﻣﻛﺎﻧﯾﺔ اﻟﺗﻧﺎزل ﻋﻧﻬﺎ ﻓﻲ ﻧﻬﺎﯾﺔ اﻟﻔﺗرة اﻟﻣﺗﻌﺎﻗد ﻋﻠﯾﻬﺎ وﯾﺗم ﺑﺣوزة ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺳ
    . اﻟﺗﺳدﯾد ﻋﻠﻰ أﻗﺳﺎط ﯾﺗﻔق ﺑﺷﺄﻧﻬﺎ ﺗﺳﻣﻰ ﺛﻣن اﻹﯾﺟﺎر
ﻟﺗزام اﻟﺑﻧك ﺑﺗﺳدﯾد واردات ﻋﻣﯾﻠﻪ ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣﺻدر اﻷﺟﻧﺑﻲ ﻋن طرﯾق اﻟﺑﻧك اوﻫو  : اﻻﻋﺗﻣﺎد اﻟﻣﺳﺗﻧدي-د
 اﻟﻣﺗﻌﺎﻗد ﺛﺎﺋق واﻟﻣﺳﺗﻧدات اﻟﺗﻲ ﺗﺛﺑت أن اﻟﻣﺻدر ﻗد ﻗﺎم ﺑﺈرﺳﺎل اﻟﺑﺿﺎﻋﺔ ﻣﻘﺎﺑل اﺳﺗﻼم اﻟو،اﻟذي ﯾﻣﺛﻠﻪ
     .(1)ﻋﻠﯾﻬﺎ
  .إﺗﺎﺣﺔ وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ وﺗﺳوﯾﺔ اﻟدﯾون :ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﺔوﺗوﻓﯾر اﻟوﺳﺎﺋل اﻟﻼزﻣ ،وﺗﺣوﯾل اﻷﻣوال ﻣن ﺣﺳﺎب إﻟﻰ أﺧر ،ﺻﺔﺎﻘﺗﺳوﯾﺔ اﻟدﯾون ﻋن طرﯾق اﻟﻣﻛ
  .واﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔﻛﺎت واﻟﻛﻣﺑﯾﺎﻻت ﯾﺎﻟﺷﻟﻠدﻓﻊ ﻛ
  .أﺧرى ﺧدﻣﺎت :ﺎراﺑﻌ
  أﺻﺑﺣت ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻣﻛﻧﺔاﻟطرق ﺟﻣﯾﻊﻧﺗﯾﺟﺔ ﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﺑﻧوك ﺑرﻓﻊ رﻗم أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ ﺑﺎﺳﺗﺧدام 
  :(2) ﻣﻧﻬﺎ،ﺎ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬأﺧرى
  .ﺳﺗﺷﺎرﯾﺔﯾم ﺧدﻣﺎت اﺗﻘد -أ
                                                
 اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺎﻟﻣﺔ، اﻹﺻﻼﺣﺎت، ﻣﻠﺗﻘﻰ ﺣول اﺳﺗﺧدام اﻟﺑﻧوك ﻟوﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ ﻓﻲ اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔﺣدﯾدان ﺳﻔﯾﺎن،   1
  .672، ص 9002
 اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول إدارة ،ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻛﺂﻟﯾﺔ ﻟﺗﻔﻌﯾل اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧكأﺣﻣد طرطﺎر، ﺳﺎرة ﺣﻠﯾﻣﻲ،   2
  .60، ص0102ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت، 
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  .إدارة ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﻧﯾﺎﺑﺔ ﻋن اﻟﻌﻣﻼء - ب
  .ﺑﯾﻊ وﺷراء اﻟﻌﻣﻼت اﻷﺟﻧﺑﯾﺔ -ج
  .ﯾﺔ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﻣوﯾل ﻣﺷروﻋﺎت اﻟﺗﻧﻣ- د
  . ﺗﺄﺟﯾر اﻟﺧزاﺋن اﻟﺣدﯾدﯾﺔ- ه
  .ﺗﺣﺻﯾل ﻣﺳﺗﺣﻘﺎت اﻟﻌﻣﻼء ودﻓﻊ دﯾوﻧﻬم ﻟﻣﺳﺗﺣﻘﯾﻬﺎ -و
  .ﺗﺣوﯾل ﻧﻔﻘﺎت اﻟﺳﻔر واﻟﺳﯾﺎﺣﺔ - ز
  
   .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻗﯾﺎس : ﻧﻲاﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎ
 ﻣﻌﺗﻣدة ،ﺗﺑذل اﻟﻣﺻﺎرف ﺟﻬود ﻣﺿﻧﯾﺔ ﻹﯾﺻﺎل رﺳﺎﻟﺗﻬﺎ إﻟﻰ ﺟﻣﻬور اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن واﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن
  رﺳم ﺻورة طﯾﺑﺔ ﻋن اﻟﻣﺻرفﻓﻲﺎل اﻟﻔﺎﻋﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻣن أﻋﻠﻰ درﺟﺎت اﻹﻗﻧﺎع ﻋﻠﻰ أﺳﺎﻟﯾب اﻻﺗﺻ
 اﻛﺗﺷﺎف ﻣن أﺟل ﻘدﻣﺔاﻟﻣﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻗﯾﺎس  ﯾراﻓﻘﻪ ﻟم إذا، ﻟﻛن ذﻟك ﻏﯾر ﻛﺎﻓﻲ اﻵﺧرﯾنوﻋﻼﻗﺗﻪ ﻣﻊ 
   .اﻻﻧﺣراﻓﺎت وﺗﺻﺣﯾﺣﻬﺎ
  .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣﻔﻬوم وأﺑﻌﺎد :اﻷولاﻟﻣطﻠب 
 ﺎد اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺳوف ﻧﺗﻌرض إﻟﻰ أﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺑﻌد أن ﺗﻌرﺿﻧﺎ إﻟﻰ أﺑﻌ    
   .وﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ
  .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻣﻔﻬوم  :اﻷولاﻟﻔرع 
ﻣﺻرف  ﻗرر  ﺣﯾن،ﻣﻧذ ﻣﻧﺗﺻف اﻟﺛﻣﺎﻧﯾﻧﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎتﺑدأ اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﺎﻟﺟودة ﻓﻲ      
:  ـــــﺑـ ﻓﻘﺎم ﺑﺗطوﯾر ﺑرﻧﺎﻣﺞ ﺟودة ﺳﻣﻲ ،ﻲ اﻟوطﻧﻲ  أن ﯾدﻋم ﺿﻣﺎﻧﺎﺗﻪ ﻟﻠﺟودة ﺑﺄﻧظﻣﺔ ﺗﻌوﯾض ﻣﺎﻟﻛوﻟورادو
  :  (1)ﻣن أﻫﻣﻬﺎ ﻣن ﺧﻼﻟﻪ ﻗدم ﻋددا ﻣن اﻟوﻋود ﻟﻌﻣﻼﺋﻪ  ،(ﺿﻊ أﻣواﻟك ﻓﻲ ﻣﺗﻧﺎول ﻓﻣك )"IMIWMIP"
  . اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن طرف اﻟﻣوظفﻰﺗﻠﻘﯾﻟن ﯾﻧﺗظر اﻟﻌﻣﯾل ﻷﻛﺛر ﻣن ﺛﻼث دﻗﺎﺋق ﻟ -أ
                                                
، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﻣدﺧل ﻣﻘﺗرح ﻟرﻓﻊ اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟﯾﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣن ﻣﺗطور إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔﺳﺑر، ﻟﻣﻰ ﻓﯾﺻل أ  1
  . 86 ،ص 9002ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺗﺷرﯾن، ﺳورﯾﺎ، 
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 .  ﻣن اﻟﻣوظﻔﯾنﺑﺎﺳﻣﻪﺗﺣﯾﺔ ﺷﺧﺻﯾﺔ ﻋﻠﻰ  ﻛل زﺑون ﯾﺣﺻل - ب
 .ﻟﻘروض ﺳﯾرد ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺧﻼل ﯾوم واﺣداﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎ اﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات واﻟطﻠﺑﺎت ﺟﻣﯾﻊ -ج
 .ﺳﺗﻛون ﻛل ﻛﺷوﻓﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت دﻗﯾﻘﺔ - د
 ﻣن رﺋﯾﺳﻪ إﻟﻰ اﻟﻌﻣﯾل ﻣﻊ ورﻗﺔ اﻋﺗذار ﺳﯾرﺳل ،ﻓﻲ ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎﺗﻪ وﻓﻘﺎ ﻟﺿﻣﺎﻧﺎﺗﻪاﻟﻣﺻرف ﻟو ﻓﺷل  - ه
  .ﻧﻘدﯾﺔ ﺑﺧﻣﺳﺔ دوﻻرات
 ﺧﺎرﺟﯾﺔ ﻓوﺟﻬﺔ واﻷﺧرىﺟﻬﺗﻲ ﻧظر إﺣداﻫﻣﺎ داﺧﻠﯾﺔ  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣن وإﻟﻰوﯾﻧظر ﻋﺎدة      
ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ   اﻻﻟﺗزام ﺑﺎﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻘﯾﺎﺳﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺻﻣﻣتأﺳﺎساﻟﻧظر اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﺗﻘوم ﻋﻠﻰ 
 ﻛذﻟك ﺗﻌﺑر ،ﻌﻣﻼء اﻟﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻛﻣﺎ ﯾدرﻛﻬﺎ ﻓﺗرﻛز  وﺟﻬﺔ اﻟﻧظر اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ أﻣﺎ ،أﺳﺎﺳﻬﺎ
   (1)ﻣوﻗف اﻟﻌﻣﻼء  ﻓﻲ ﺣﯾن ﺗﻌﺑر وﺟﻬﺔ اﻟﻧظر اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ ﻋن اﻹدارةوﺟﻬﺔ اﻟﻧظر اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﻋن ﻣوﻗف 
ﻣن ﻌﻣﻼء ورﻏﺑﺎﺗﻬم اﻟ ﻣن ﻣﻧظور اﻟﻌﻣﻼء ﺑﺄﻧﻬﺎ اﻟﺑﺣث ﻋن اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔوﺗﻌرف      
وﺗوﻓﯾر ارد اﻟﻣﺻرف وﻗدراﺗﻪ وﻣﺗﺎﺑﻌﺔ ﺗطورﻫﺎ  ﺿﻣن ﻣو ﺛم اﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑﯾﺗﻬﺎ،ﻣﺻﺎدر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌددة
   (2) ﺧطﺄ ﻋﻧد اﻟوﻓﺎء ﺑﻬذﻩ اﻟرﻏﺑﺎت واﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎتأواﻟراﺟﻌﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺣدوث ﺧﻠل اﻟﺗﻐذﯾﺔ 
 ﺑﺄﻧﻬﺎ ﻣﻘﯾﺎس ﻟﻠدرﺟﺔ اﻟﺗﻲ ﯾرﻗﻰ إﻟﯾﻬﺎ ﻣﺳﺗوى اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻛﻣﺎ ﺗﻌرف     
 ،وﻟﺔ ﻋدم اﻟوﻓﺎء ﺑﺗﻠك اﻟﺗوﻗﻌﺎت ﯾﻌﻧﻲ ﺟودة ﻏﯾر ﻣﻘﺑأن ﻓﻲ ﺣﯾن ،(3)ﻟﯾﻘﺎﺑل ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء أو ﯾﺗﻔوق ﻋﻠﯾﻬﺎ
    :وﯾﻣﻛن ﺗوﺿﯾﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲ
  
  
                                                
دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ  ﻻﺑﺗﻛﺎر اﻟﺗﺳوﯾﻘﻲ ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ،ﺛر اأوﻓﺎء ﺻﺑﺣﻲ ﺻﺎﻟﺢ اﻟﺗﻣﯾﻣﻲ،  1
 .301، ص7002 ،اﻷول ﻟﻠﻌﻠوم اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ، اﻟﻌدد اﻷردﻧﯾﺔاﻟﻣﺟﻠﺔ  ،اﻻردﻧﯾﺔ
، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﺟﺎﻣﻌﺔ آل اﻷردﻧﯾﺔﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟرﺑﺣﯾﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف أ، أﻣﯾنﺣﻣد رﺳﻣﯾﺔ أ 2
  .43، ص5002 ،اﻷردن اﻟﺑﯾت،
، 30، ﻣﺟﻠﺔ ﺷﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾﺎ، اﻟﻌدد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻛﻣدﺧل ﻟزﯾﺎدة اﻟﻘدرة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧوك ﺑرﯾش ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر، 3
  .592 ص،5002اﻟﺷﻠف، 
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  .ﻣﺣددات ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﻣﻛوﻧﺎﺗﻬﺎ (:40)ﺷﻛل رﻗم 
 
  .63صﺣﻣد أﻣﯾن، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، رﺳﻣﯾﺔ أ :اﻟﻣﺻدر
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  .أﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  : (1) ﻬﺎﺗرﺗﺑط ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﯾل ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﺑﻌﺎد أﻫﻣ   
  .اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ :أوﻻ
 اﻟذي ﯾﺣددﻩوﻫﻲ ﻗدرة اﻟﻣﺻرف ﻋﻠﻰ اﻟوﻓﺎء ﺑﺎﻟﺗزاﻣﺎﺗﻪ وﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺷﻛل ﻣﺳﺗﻘل ودﻗﯾق ﻓﻲ اﻟوﻗت     
  .اﻟﻌﻣﯾل وﺑﺷﻛل ﯾرﺿﻲ طﻣوﺣﻪ
  .اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ: ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﺎﺑﺔ واﻻﺳﺗﺟ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺗﻌﺎﻣل اﻟﻔﻌﺎل ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﺑﺎتﻋﻠﻰ  واﻟﻘدرة ﺻرﻓﯾﺔﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗطوﯾر اﻟ وﻫﻲ اﻟرﻏﺑﺔ ﻓﻲ    
 ﻣن طرف  اﻟﻣﺻرف اﻟذي واﺣﺗرام ﺑﺄﻧﻬم ﻣﺣل ﺗﻘدﯾر ﻬمﻋﺎﻗﻧٕوا ،ﻟﺷﻛﺎوﯾﻬم واﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺣﻠﻬﺎ ﺑﺳرﻋﺔ وﻛﻔﺎءة
 .ﯾﺗﻌﺎﻣﻠون ﻣﻌﻪ
  .اﻟﺗﻌﺎطف: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ٕ ٕﻟﻌﻣﯾل واﺑداء روح اﻟﺻداﻗﺔ ﻟﻪ واﺷﻌﺎرﻩ ﺑﺄﻫﻣﯾﺗﻪ وﺑﺎﻟرﻏﺑﺔ ﺑﺎوﯾﻌﻧﻲ ﻣﺳﺗوى اﻟﻌﻧﺎﯾﺔ واﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﺷﺧﺻﻲ      
  .ﻓﻲ ﺗﻠﺑﯾﺔ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻪ
  .ﺔﻣﻠﻣوﺳاﻟ راﻟﻌﻧﺎﺻ :راﺑﻌﺎ
ﻓﺎﻟﻣﺻرف  ، واﻟﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ وﺷﻛل اﻟﻣﺑﻧﻰاﻟدﯾﻛورﺎﻟﺟواﻧب اﻟﻔﻧﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻣﺛل ﺑﺗﻌﻠق وﺗ     
 ﻻ ﯾﻣﺗﻠك اﺑﺳط ﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟراﺣﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن أو ﻣﻌدات ﻟﺗدﻗﯾق وﺣﺳﺎب اﻟﻧﻘد أو آﻟﯾﺎاﻟذي ﻻ ﯾﻣﺗﻠك ﺻراﻓﺎ 
   .(2)ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺟﯾدةﺗﻘﯾم ﺧدﻣﺎﺗﻪ  أنﯾﻣﻛن  ﻻوأﻣﺎﻛن اﻻﻧﺗظﺎر  اﻟﺗﻛﯾﯾف ﺄﺟﻬزة ﻛواﻟﻌﻣﻼء
  . اﻷﻣﺎن:ﺧﺎﻣﺳﺎ
أن اﻟﻌﻣﯾل ﻟن و  اﻟﺧطرأو اﻟﺧطﺄن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺗﺧﻠو ﻣن ﻌﻧﻲ اﻻطﻣﺋﻧﺎن اﻟﻧﻔﺳﻲ واﻟﻣﺎدي ﺑﺄﯾو     
  .ﯾﺗﻌرض ﻟﻼﺑﺗزاز أو اﻻﻋﺗداء ﻋﻠﻰ ﺣﻘوﻗﺔ وﻛراﻣﺗﻪ
                                                
   .101، ص3002 ،دار اﻟوراق، ﻋﻣﺎن ،إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ، وآﺧروناﻟطﺎﺋﻲ ﺣﻣﯾد   1
 .901، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎتﺣﻣد، ﺣﻣد ﻣﺣﻣود أ أ 2
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  . اﻟﻣﺻداﻗﯾﺔ:ﺳﺎدﺳﺎ
ﯾﺣﺎﻓظ اﻟﺗزاﻣﻪ ﺑوﻋودﻩ، وﻫل ودرﺟﺔ ، ﻣﻼﺗﻪف ﻟﻠﺛﻘﺔ وﻣراﻋﺎﺗﻪ ﻟﻠﺻدق ﻓﻲ ﺗﻌﺎوﺗﺗﻌﻠق ﺑﻣدى أﻫﻠﯾﺔ اﻟﻣﺻر     
   .(1)اﻹﻫﻣﺎل اﻟﺗﺧرﯾب ﻧﺗﯾﺟﺔ أو ، واﻟﺗﻼﻋبﻣن اﻟﺳرﻗﺔ واﻟﺿﯾﺎعﻋﻠﻰ أﻣوال ﻋﻣﻼﺋﻪ وﻣﻣﺗﻠﻛﺎﺗﻬم 
  .ﺗﻔﻬم اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼءﻣﻌرﻓﺔ و :ﺳﺎﺑﻌﺎ
ﺗﻘدﯾم اﻟﻧﺻﺢ ﺗوﺟﯾﻬﻬم و ﻟﻔﻬم ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻣوظﻔﻲ اﻟﻣﺻرفﻣن طرف اﻟﻛﺎﻓﻲ د  ﺑذل اﻟﺟﻬأي     
   .(2)ﻟﻬم
  .اﻟﺟدارة أو اﻟﻛﻔﺎءة: ﺛﺎﻣﻧﺎ
ﻓﺎﻟﻌﻣﻼء ﻏﺎﻟﺑﺎ وﺗﻌﻧﻲ اﻣﺗﻼك اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻟﻠﻣﻬﺎرات واﻟﻘدرات اﻟﺗﻲ ﺗﻣﻛﻧﻬم ﻣن أداء ﻣﻬﺎﻣﻬم ﺑﺷﻛل ﻣﻼﺋم،     
، ﻛﺎﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺣﺻﻠون ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣﻌﺎﯾﯾر ﻣﺛل اﻟﻣﻌرﻓﺔ واﻟﺧﺑرة ﻟﺗﻘﯾﯾم ﺟودة إﻟﻰ ﻣﺎ ﯾﻠﺟﺄون
 ﻫﯾﺋﺎت أﺧرى  أيﻣﻌﯾﻧﺔ ﻣﺛل ﺟﻣﻌﯾﺔ اﻟﻣﺣﺎﺳﺑﯾن اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﯾن، أو  وﻣدى ﻋﺿوﯾﺗﻬم ﻓﻲ ﺟﻣﻌﯾﺎت ﻟﻠﻣوظﻔﯾن
   .وطﻧﯾﺔ أو دوﻟﯾﺔ
  .ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ :ﺗﺎﺳﻌﺎ
  .  (3)اﻟﻣﻧﺎﻓذ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﻛﺎﻓﻲ ﻣن دﻛﻣﻼﺋﻣﺔ ﺳﺎﻋﺎت اﻟﻌﻣل وﺗوﻓﯾر ﻋد     
  .اﻻﺗﺻﺎل: ﻋﺎﺷرا
 وﺗﻛﻠﻔﺗﻬﺎ ،ﺔاﻟﺗوﺿﯾﺣﺎت ﺣول طﺑﯾﻌﺔ اﻟﺧدﻣﻐﺔ ﯾﻔﻬﻣوﻧﻬﺎ، وﺗﻘدﯾم وﺑﻠﻌﻠوﻣﺎت ﺗزوﯾد اﻟزﺑﺎﺋن ﺑﺎﻟﻣﺑ ﺗﻌﻠقوﯾ   
   . واﻟﺑداﺋل اﻟﻣﻣﻛﻧﺔ،واﻟﻣزاﯾﺎ اﻟﻣﺗرﺗﺑﺔ ﻋﻧﻬﺎ
 ﻣن دﻣﺞ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺷرات اﻟﻌﺷرة ﻓﻲ 8891ﺳﻧﺔ  ،namarusarap وyrreBوﻓﻲ دراﺳﺔ ﻻﺣﻘﺔ ﺗﻣﻛن   
  ، اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ، اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣظﺎﻫر وﺗﺷﻣل ،(60)ﻛﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺟدول رﻗم  رﺋﯾﺳﯾﺔ أﺑﻌﺎدﺧﻣﺳﺔ 
  
                                                
  .901 ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، صﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ،ﺣﻣد ﻣﺣﻣود، أ  1
  .  554 ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص،ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت ﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور،  2
  .652ﺑرﯾش ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﻣﺟﻠﺔ ﺷﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾﺎ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص   3
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  .(1) اﻟﺗﻌﺎطف ، اﻟﺿﻣﺎن،اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
 . ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎتﺗداﺧﻼت أﺑﻌﺎد: (60)ﺟدول رﻗم 




  اﻟﺗﻌﺎطف  اﻟﺿﻣﺎن  اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ  اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ
            اﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
            ﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔا
            اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
            اﻟﻛﻔﺎءة، اﻟﻣﺻداﻗﯾﺔ،
  ،اﻻﺗﺻﺎل،اﻟوﺻول ﻟﻠﺧدﻣﺔ
  .ﺗﻔﻬم اﻟﻌﻣﻼء
          
  (lauqvres) ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻻﺳﻼﻣﯾﺔ ﺑﺈﺳﺗﺧدام ﻧﻣوذجﻣدﯾوﻧﻲ ﺟﻣﯾﻠﺔ، ﻣداح ﻋراﯾﺑﻲ اﻟﺣﺎج، : اﻟﻣﺻدر
 ،1102 ﻓﯾﻔري، 42- 32 اﻟواﻗﻊ ورﻫﺎﻧﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛز اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾﺔ، اﻹﺳﻼﻣﻲ ﺣول اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻷولاﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ 
  .21ص 
  
 ،ﺧرﺧﺗﻠف ﻣن ﻋﻣﯾل ﻷﻟﻸﺑﻌﺎد اﻟﺧﻣﺳﺔ ﯾ أن اﻟوزن اﻟﻧﺳﺑﻲوﻣن ﻧﺎﺣﯾﺔ أﺧرى ﻓﻘط أﺛﺑﺗت اﻟدراﺳﺎت      
ﯾظل ﻓﻲ ﺟﻣﯾﻊ اﻷﺣوال ﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺑﺔ اﻷوﻟﻰ ﻛﺄﻫم اﻟذي ﺑﻌد اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ ﺑﺎﺳﺗﺛﻧﺎء أﺧرى، إﻟﻰ وﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ 
 ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﻠك اﻟدراﺳﺎت  ﻋﻠﻰوﯾﻣﻛن اﻟوﻗوف، ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠف اﻷﻧﺷطﺔ واﻟﺻﻧﺎﻋﺎتﻋﻧﺻر ﯾﻌﻛس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ 




                                                
 ,siraP ,acimonoce ,étilauq al ed elôrtnoc el te slituo sel ,oreipaT selrahC te niduaD seuqcaJ-naeJ 1
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،  9991، اﻟطﺑﻌﺔ اﻷوﻟﻰ، اﻟﺑﯾﺎن ﻟﻠطﺑﺎﻋﺔ واﻟﻧﺷر، اﻟﻘﺎﻫرة،ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ،  ﻋوض ﺑدﯾر اﻟﺣداد:اﻟﻣﺻدر
  .543ص
  
 ﺛم اﻷﻣﺎنﺑﻌد اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ، وﯾﻠﯾﻪ ﺑﻌد اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ، ﺛم ﺑﻌد  أﻫﻣﯾﺔ أﻛﺑر ﻟﯾﻣﻧﺣونأن اﻟﻌﻣﻼء ﯾوﺿﺢ اﻟﺷﻛل     
  .، وأﺧﯾرا ﺑﻌد اﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔﻠﺑﺎﻗﺔﺑﻌد اﻟ
  
  
   .رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼءﺑﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻗﯾﺎس ﻋﻼﻗﺔ : ﻧﻲﺛﺎاﻟﻣطﻠب اﻟ
ﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺣد أﻫم اﻟﻣؤﺷرات ﻏﯾر اﻟوﯾﻘﯾﺔ إﻟﻰ أن رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﯾﻌﺗﺑر أﺗﺷﯾر اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟدراﺳﺎت اﻟﺗﺳ      
  (1)ﺗدل ﻋﻠﻰ أن اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﺗﺳﯾﯾر ﺑﺎﻻﺗﺟﺎﻩ اﻟﺳﻠﯾم 
أن رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت أﻫم ﻣﻧﻪ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﯾﺔ ( nssdrazvde , 0002)وﺑﯾن      
  (2)أﻗوى ﺗﻛون ﺑدرﺟﺔ  اﻟﻧﻣو وﺗﺣﻘﯾق اﻷرﺑﺎح ﻷن ﻋﻼﻗﺗﻪ ﻣﻊ
ﺎ اﻟﻌﻣﻼء وﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ إﻻ أن اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ ﺣﺎوﻟت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟدراﺳﺎت ﺗوﺿﯾﺢ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن رﺿﻗد و     
 . واﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﻲ ﺗرﺑط ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ،ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ﻟم ﯾﺗﻔﻘوا ﻋﻠﻰ رأي ﻣوﺣد ﺑﺧﺻوص اﻟﻣﻔﻬوﻣﯾن
                                                
، اﻟﻣﺟﻠﺔ  اﻟﺧﻠوﯾﺔاﻷﺟﻬزةﺛر اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓﻲ رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن ﻣﻧﺗﺟﺎت أﺳﺎﻣر ﻣوﺳﻰ اﻟﻣﺣﻣد،  ﻧدﯾم ﻋﻛروش، ﻣﺄﻣون  1
  .90، ص0102، اﻷردن ،10، اﻟﻌدد 60، اﻟﻣﺟﻠد اﻷﻋﻣﺎل إدارة ﻓﻲ اﻷردﻧﯾﺔ
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ﻋرف اﻟرﺿﺎ ﺑﺄﻧﻪ ﺷﻌور اﻟﻔرد ﺑﺎﻟﺳﻌﺎدة أو اﻟﺧذﻻن اﻟﻧﺎﺗﺞ ﻋن ﻣﻘﺎرﻧﺔ أداء اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣدرك ﻓﻬﻧﺎك ﻣن      
  ﺑذﻟك ﯾﻛون ﻣﻔﻬوم اﻟرﺿﺎ ﻣرادﻓﺎ ﻟﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة  ، و (1) اﻻﺳﺗﻬﻼك  ﻗﺑل اﻟﻣﺗوﻗﻊ اﻟﻣﻧﺗﺞأداءﺑﻌد اﻻﺳﺗﻬﻼك ﻣﻊ 
  .ﻷداء اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔﺗﺎج ﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ إدراﻛﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻣﻊ ا أن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﻫﻲ إﻻ ﻧﻋﻠﻰ اﻋﺗﺑﺎر
 وﻫﻲ اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ ﻧﻔﺳﻬﺎ اﻟﺗﻲ ﺗوﺻل إﻟﯾﻬﺎ وﻣﻧﻪ ﻻ ﯾوﺟد اﺧﺗﻼف ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء     
 اﺳﺗطﺎﻋتﻓﺈذا   ﺑﻌض اﻟﺑﻧوك،ﻟﺣﺎﻟﺔﻣن ﺧﻼل دراﺳﺗﻬﻣﺎ )3991 hgnis dna hgnerps( اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن 
   (2) اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻓﻬﻲ ﺿﻣﻧﯾﺎ ﺗﺣﻘق رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺟودةﺗﺗطﺎﺑق ﻣﻊ ﻋﺎﻟﯾﺔ  ذات ﺟودةاﻟﻣﺻﺎرف ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت 
 أن ﻗﯾﺎس رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﯾﺗم ﻣن ﺧﻼل ﻋدة ﻧﻣﺎذج  وﺳﺎﻣر اﻟﻣﺣﻣد ﻧدﯾم ﻋﻛروشﻣﺄﻣونﻟذﻟك ﯾرى      
    (3) اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎتﻧﻣﺎذج اﻟﺗﻲ ﯾﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎاﻟ وﻫﻲ ﻧﻔس ،ﺧل اﻟﻔﺟوة وﻣدﺧل اﻷداءأﻫﻣﻬﺎ ﻣد
  : وﻫﻲ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻫﻧﺎك ﻣداﺧل أﺧرى ﯾﻣﻛن ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟﺗﻔرﻗﺔ ﺑﯾن رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء وﺟودة اﻟﺧدﻣﺔو     
   .ﺗﺟﺎﻩاﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻛﻣوﻗف أو  :اﻟﻔرع اﻷول
 ﻋﻠﻰ ﺧﺑرات ﺑﻧﺎءا ﻫﻲ ﻣوﻗف ﯾﻛوﻧﻪ اﻟﻌﻣﯾل  اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺔﺟودة اﻟﺧدﻣ( 2991 noseitab) ﺣﺳب     
 اﺗﺟﺎﻩ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﺑﺎدل واﺣدة  اﻷﻓرادوﺗﺟﺎرب ﺳﺎﺑﻘﺔ، أﻣﺎ اﻟرﺿﺎ ﻓﻬو ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺗﻘﯾﯾم ذاﺗﻲ ﺗﻔﺿﯾﻠﻲ ﯾﻘوم ﺑﻪ 
 ﺟراء اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻋدم اﻟﻣﻛﺎﻓﺄة ﻟﻘﺎء اﻟﺗﺿﺣﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺗﺣﻣﻠﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾل ﻧطﺑﺎع ﺑﺎﻟﻣﻛﺎﻓﺄة أوإ أﯾﺿﺎ وﻫو
  (5) ﺑﺄﻧﻪ اﻟﺣﻛم اﻻﯾﺟﺎﺑﻲ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗﺟرﺑﺔ اﻟﺷراء أو اﻻﺳﺗﻬﻼكﻪ ﻓﻘد ﻋرﻓ tnuhأﻣﺎ (4) ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﯾﻧﺔ
       
  :أن ﻧﻔرق ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻛﺎﻟﺗﺎﻟﻲوﻣﻧﻪ ﯾﻣﻛن      
                                                
 اﻷردﻧﯾﺔ، اﻟﻣﺟﻠﺔ  ﻓﻲ ﻓﻠﺳطﯾناﻹﺳﻼﻣﯾﺔاﻟﻌواﻣل اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻﺎرف ﺳﺎم ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر اﻟﻔﻘﻬﺎء،  1
  . 042، ص2102، اﻷردن، 20، اﻟﻌدد80، اﻟﻣﺟﻠد اﻷﻋﻣﺎل إدارةﻓﻲ 
 اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ إدارة اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول ، ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗوﻗﻌﺎت ﻋﻣﻼءﻧﺟﺎح ﺑوﻟودان، دور 2
  .60، ص 0102ﻣﺎي  11-01ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ، 
  .01، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ﻧدﯾم ﻋﻛروش، وﺳﺎﻣر ﻣوﺳﻰ اﻟﻣﺣﻣد، ﻣﺄﻣونﻧﺟﺎح  3
 ,1002, sirap, noitasingrO’d snoitidE ,stneilc sed noitcafsitas al reppolevéd te rerusem  ,yaR leinaD4
 .22p
 .505p ,0002 ,siraP ,acimonoce ,ruetammosnoc ud tnemetropmoc ,eerB leoJ ,xiabreD naitsirhC5
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 ﻟﻠﺣﺻول  ﻟﺣﻛم ﯾطﻠﻘﻪ اﻟﻌﻣﯾل ﺑﻧﺎءا ﻋﻠﻰ ﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ وﻣﺎ ﯾﻘدﻣﻪ ﻣن ﺗﺿﺣﯾﺎتﻫو ﻧﺗﯾﺟﺔاﻟرﺿﺎ 
  ﻋﻧﻬﺎاﻟﺟودة ﻓﻬﻲ اﻟﻣﺣﺻﻠﺔ اﻟﻧﻬﺎﺋﯾﺔ ﻟﻌدة ﺗﺟﺎرب ﻋﺎﺷﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾل أو ﺳﻣﻊﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، أﻣﺎ 
  . ﻣﻌﯾﻧﺔﺧدﻣﺔ أﻓﺿﻠﯾﺔ ﺣول  ﺗﻘودﻩ إﻟﻰ اﺗﺧﺎذ ﻗرار
  
  .(1)ﻧﻣوذج اﻟﺗوﻗﻊ واﻹدراﻛﺎت :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﺗﻌرﯾف وﺗﺣدﯾد ﻓﻲ ﻛﯾﻔﯾﺔ  اﻟﻌﻣﻼءاﻻﺧﺗﻼف ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ورﺿﺎ ﯾﻛﻣن  ninorc و roloyT ﺣﺳب    
ﻧﻪ ﻋﻧد ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ ﻓﺈن اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺗﻛون ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﺎن أﺣﯾث ﯾؤﻛد اﻟﺑﺎﺣﺛ ،ﻣﻌﻧﻰ اﻟﺗوﻗﻌﺎت
ﻣﺎ ﻗد ﯾﺗوﻗﻌﻪ اﻟﻌﻣﯾل "ﻛون اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس  ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻓﻲ ﻗﯾﺎس اﻟرﺿﺎ ﺗ"ﻣﺎ اﻟذي  ﯾﻧﺑﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾل ﺗوﻗﻌﻪ"
  ."ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ
أي ﻣﺎ اﻟذي ﯾﺟب ﻋﻠﻰ ﻣورد  ،رﻏﺑﺎت وأﻣﻧﯾﺎت"ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ ﻫﻲ  اﻟﺗوﻗﻌﺎت وﺑﻌﺑﺎرة أﺧرى    
  .(2)"  أي ﻣﺎ ﺳوف ﯾﻘدﻣﻪ ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ،ﺗﻧﺑؤات"  ﻫﻲ، ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻓﻲ رﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾل اﻟﺗوﻗﻌﺎت "اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘدﯾﻣﻪ
  
  .(3) ﻣدﺧل اﻟرﺿﺎ اﻟﺗراﻛﻣﻲ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
 ﻓﺗرة اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣدارﺧدﻣﺔ  اﻟﯾﺳﺗﻧد ﻫذا اﻟﻣﻔﻬوم إﻟﻰ ﻣﺎ ﯾﺳﻣﻰ ﺑﺈﺟﻣﺎﻟﻲ ﺧﺑرة ﺷراء واﺳﺗﻬﻼك     
، أي أن اﻟﺷﻌور ﺑﺎﻟرﺿﺎ ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻌرﺿﻬﺎ اﻟﺑﻧك ﻻ ﯾﻣﻛن ﺗﺣدﯾدﻩ ﻣن ﻣﺟرد ﻋﻣﻠﯾﺔ ﻧﺔ ﻣﻌﯾزﻣﻧﯾﺔ
ﻟك أﻛﺛر ﺷﻣوﻻ ﻣن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ وﯾﺧﺗﻠف ﻋﻧﻬﺎ  ﻻﺑد ﻣن ﺗﻛرار ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺷراء، وﯾﻛون اﻟرﺿﺎ ﺑذ ﺑل،واﺣدة
  : ﻓﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  .ﻟﺟودة ﻣن دون ﺧﺑرة ﻓﻌﻠﯾﺔ ﺑﯾﻧﻣﺎ ﯾﻣﻛن إدراك ا، ﯾﺣﺗﺎج اﻟﻌﻣﯾل إﻟﻰ ﺧﺑرة ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻛﻲ ﯾﺣدد اﻟرﺿﺎ-أ
                                                
دراﺳﺔ ﺗﺣﻠﯾﻠﯾﺔ ﻋن )اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻣﻧطﻘﯾﺔ ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺎﻹدراك ورﺿﺎ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻏﺳﺎن اﻟطﺎﻟب، ﺣزم ﺑدر اﻟﺧطﯾب،  1
 ﻣﺎي 11-01ﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ، اﻟﻣﻠ ،(اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
   .41ص، 0102
  .38ﺟﺑﻠﻲ ﻫدى، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
  .70-60، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص ص دور ﺗوﻗﻌﺎت ﻋﻣﻼء ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻧﺟﺎح ﺑوﻟودان،  3
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  .  ﺑﯾﻧﻣﺎ اﻟرﺿﺎ ﯾﺳﺗﻧد إﻟﻰ اﻟﺧﺑرات اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ، ﺗرﺗﺑط اﻟﺟودة ﺑﺎﻹدراﻛﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ- ب
 .ﯾﻌﺗﻣد اﻟرﺿﺎ ﻋﻠﻰ ﻗﯾﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻛوﻧﺔ ﻣن اﻟﺟودة واﻟﺳﻌر ﻓﻲ ﺣﯾن أن اﻟﺟودة ﻻ ﺗﺗﻛون ﻣن اﻟﺳﻌر -ج
 ﺗﺿﺎرب ﺣول ﻣﺎ إذا ﻛﺎن ﺣدث ﻓﻘد ، ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾنﺑﺧﺻوص و    
 أم اﻟرﺿﺎ ﺳﺎﺑق اﻋﺗﺑﺎرأي ﻫل ﯾﻣﻛن   ﻋﻧﻬﺎ، ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻣﺗرﺗﺑﺔأوﺣد اﻟﻣﺳﺑﺑﺎت اﻟرﺋﯾﺳﯾﺔ ﻟﻠﺟودة اﻟرﺿﺎ ﻫو أ
  :   وﯾﻣﻛن ﺗوﺿﯾﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲ،ﻻﺣق ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ
  .اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء(: 60)ﺷﻛل رﻗم 
  
  .76، صﻣد أﻣﯾن، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﺣرﺳﻣﯾﺔ أ :اﻟﻣﺻدر
ﺗﻘﺗرح  وﺗوﺿﯾﺢ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ،ﺟل اﻟﺗوﻓﯾق ﺑﯾن وﺟﻬﺎت اﻟﻧظر اﻟﺳﺎﺑﻘﺔوﻣن أ    
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   اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﺑﺎدﻟﯾﺔ ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء(:70)ﺷﻛل رﻗم 
  
  .إﻋداد اﻟﺑﺎﺣثﻣن : اﻟﻣﺻدر
  :ﻧﻼﺣظ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ اﻟﺷﻛل ﻣن ﺧﻼل     
 ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾل ﻫﻣﺎ أﻣران ﻣﺧﺗﻠﻔﺎن إﻻ أﻧﻬﻣﺎ ﻣﺗﺻﻼن، ﻓرﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻏﺎﻟﺑﺎ ﻣﺎ ﯾﻌﺗﻣد - 1
  (1) ﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺞ واﻟﺑﺣث ﻓﻲ رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻏﺎﻟﺑﺎ ﻣﺎ ﯾﻛون ﻣﺻﺎﺣﺑﺎ ﻟﻘﯾﺎس اﻟﺟودة
  . ﻓﻲ أﻏﻠب اﻟوﺿﻌﯾﺎت اﻟﺟودة اﻟﻌﺎﻟﯾﺔ ﺗﻌﺗﺑر ﻣن ﻣﻘدﻣﺎت اﻟرﺿﺎ-  2
 ﻻ ﺗﺗرﺟم ﺣﺎﻻت ﻋدم رﺿﺎ ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ داﺋﻣﺎ ﺑﻌدم وﺟود ﺟودة، ﻓﻘد ﯾﻛون ﻋدم اﻟرﺿﺎ ﻧﺎﺗﺟﺎ ﻋن اﻟﺳﻌر -3
أو ﻋﻧﺎﺻر ﺗﺷوﯾش أﺧرى، ﻣﺛل وﺟود ﻧزﻻء ﻓﻲ ﻓﻧدق ﯾﻘدم ﺧدﻣﺔ ذات ﺟودة ﻋﺎﻟﯾﺔ، ﻟﻛن ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت 
ﺳﺗﯾﺎء رﺑﻣﺎ ﺗﻘودﻩ ﻟﻣﻘﺎطﻌﺔ اﻟﻔﻧدق، وﻋﻠﻰ ﯾوﺟد أﺷﺧﺎص ﯾﺳﺑﺑون إزﻋﺎﺟﺎ ﻟﻧزﯾل ﻣﺎ ﻣﻣﺎ ﯾوﻟد ﻟدﻩ ﺣﺎﻟﺔ ﻣن اﻻ
  .اﻟﻌﻛس ﻣن ذﻟك ﻓﺈن ﻋدم وﺟود ﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﯾﻌﻧﻲ وﺟود ﻋدم اﻟرﺿﺎ
                                                
   .042ﺳﺎم ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر اﻟﻔﻘﻬﺎء، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص  1
  





 ﺣدوث اﻟرﺿﺎ اﻟﺗﻐذﯾﺔ اﻟﻌﻛﺳﯾﺔ ﺣول اﻟﺗﻌﺎطف
ﺣدوﺛﻪ واﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺗدﻋﯾم ﻣﺎ ﻋدم  أو
ﻫو اﯾﺟﺎﺑﻲ وﻣﻌﺎﻟﺟﺔ  ﻣﺎ ﻫو ﺳﻠﺑﻲ 
ﺳواء ﺗﻌﻠق اﻷﻣر ﺑﺄﺑﻌﺎد اﻟﺟودة أو 
  .ﺗﺷوﯾش أﺧرى ﺑﺎﻟﺳﻌر أو ﺑﻌﻧﺎﺻر
 
  ﻛﻌﻧﺻر ﻣﻛﻣل اﻟﺳﻌر
 اﻟﻌﻣﻼءدراﺳﺔ رﺿﺎ 
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 أن رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﯾﺗﺣدد اﻧطﻼﻗﺎ ﻣن أﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻛﻠﻬﺎ أو ﺑﻌﺿﻬﺎ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻋﻧﺻر اﻟﺳﻌر -4
  .اﻟذي ﯾﻌﺗﺑر ﻋﻧﺻرا ﻣﻛﻣﻼ وﻣﻬﻣﺎ
ﻟﻪ، واﻟرﺿﺎ ﯾﺳﺑق اﻟﺟودة ﻓﻲ ﻛوﻧﻪ ﺗﻐذﯾﺔ راﺟﻌﺔ أو ﻋﻛﺳﯾﺔ ﻟﻣﺟﻬودات  اﻟﺟودة ﺗﺳﺑق اﻟرﺿﺎ ﻛﻣﺣدد -5
  .  ﺗﺣﻘﯾق اﻟﺟودة 
  
   . اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎتﻗﯾ ﻧﻣﺎذج :ﻟثاﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎ
 ﻣﻊ ﺎ وﻣﺎ ﺗﺗﺳم ﺑﻪ ﻣن ﺧﺻﺎﺋص ﻛﺎﻟﻔﻧﺎء اﻟﺳرﯾﻊ وﺗزاﻣن إﻧﺗﺎﺟﻬإن ﻋدم ﻣﻠﻣوﺳﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  
ﻓﻣﺛﻼ ﻓﻲ اﻹﻧﺗﺎج اﻟﺳﻠﻌﻲ ﯾﺳﺗطﯾﻊ اﻟﻣوظف ، س درﺟﺔ ﺟودﺗﻬﺎﺧﻠق ﺻﻌوﺑﺔ ﻓﻲ ﻗﯾﺎﯾاﺳﺗﻬﻠﻛﻬﺎ وﻋدم ﺗﺟﺎﻧﺳﻬﺎ 
 وﯾﺳﺗﺑﻌد اﻟوﺣدات اﻟﻣﻌﯾﺑﺔ ﺑﺈﺟراء ﻋﻣﻠﯾﺔ ،ﯾﺟﻠس ﻟﯾﺗﺄﻣﻠﻬﺎ وﯾراﺟﻊ ﻣواﺻﻔﺎﺗﻬﺎ وﺑﻌد ذﻟك ،أن ﯾﻧﺗﺞ اﻟﺳﻠﻌﺔ
، ًﯾﺗﻔﺎﻋل ﻣﺑﺎﺷرة ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾل ﻓﺎﻟﻣوظف  ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔً ﻫذا اﻷﻣر ﯾﻌﺗﺑر ﻣﺧﺗﻠﻔﺎﻟﻛن ،اﻟﻔرز
 وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻻ ﯾﻣﻛن إﺟراء ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﻔرز واﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة ﺑﻌد ،ﻣﺟرد ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔاﻻﺳﺗﻬﻼك ﯾﺗم ﺑو
 ﯾﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰﻟت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﺣﺎوﻻت ﻣن أﺟل إﯾﺟﺎد ﻣﻘﯾﺎس ا ﺗووﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن ﻫذﻩ اﻟﺻﻌوﺑﺔ ﻓﻘد ،اﻹﻧﺗﺎج
  :وﻣن أﻫﻣﻬﺎ، اﻟﺟودة ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺣدﯾد ﻣﺳﺗوى
  .ﻣﻘﯾﺎس ﻋدد اﻟﺷﻛﺎوي :اﻟﻔﺮع اﻷول
ﻓﺈﻧﻪ ﯾﻣﻧﺢ اﻟﺑﻧك اﻟﻔرﺻﺔ  ،ﺎوي ﻫﻲ ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﯾل اﻟﺗﻲ ﻟم ﯾﺗم إﺷﺑﺎﻋﻬﺎ، وﻋﻧدﻣﺎ ﯾﺟﻬر اﻟﻌﻣﯾل ﺑﻬﺎﻟﺷﻛا  
 ﺳد ﺛﻐرة اﻟﺗوﻗﻌﺎت ﺑﯾن ﻣﺎ ﯾرﯾدﻩ اﻟﻌﻣﯾل وﻣﺎ وﯾﻣﻛﻧﻪ ﻣنٕﻟﺗﺟدﯾد آﻣﺎﻟﻪ اﻟﻣﺣﺑطﺔ، واﺷﺑﺎع ﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ اﻟﺧﺎﺋﺑﺔ، 
ﺔ ﻟﺷﻛواﻫم ﯾﻌﺎودون اﻟﺷراء  ﻣن اﻟﻌﻣﻼء اﻟذﯾن ﯾﺗم اﻻﺳﺗﺟﺎﺑ%08 وﻗد أﺛﺑﺗت اﻟدراﺳﺎت أن ﯾﺳﺗطﯾﻌﻪ اﻟﺑﻧك،
 ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء ﻫدﯾﺔ وﻧﻌﻣﺔ ﺗﺳﺗﺣق اﻟﺷﻛر اﻋﺗﺑﺎرﻣن ﻟذﻟك ﻻﺑد وﯾﺻﺑﺣون أﻛﺛر وﻻء ﻣﻣﺎ ﻛﺎﻧوا ﻋﻠﯾﻪ، 
  :(1)، وﯾﺗوﻗف ﻗرار ﺗﻘدﯾم اﻟﺷﻛوى ﻣن طرف اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌواﻣل ﻣﻧﻬﺎواﻟﺗﻘدﯾر
  
                                                
   .331، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ن ﻣﺳﺎﻟﺗﺔ،ﺳﻔﯾﺎ1
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  .ﻣﻌﺗﻘدات اﻟﻌﻣﯾل اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﻧﺗﯾﺟﺔ اﻟﺷﻛوى :أوﻻ
اﻟﺗﻌوﯾض اﻟﻣﺎدي أو اﻻﻋﺗذار :  اﻟﺗﻲ ﯾﺗوﻗﻊ اﻟﻌﻣﯾل اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺑﻌد ﺗﻘدﯾم اﻟﺷﻛوى، ﻣﺛل أي اﻟﻣﻛﺎﺳب  
  .أو اﻟوﻋد ﺑﺗﻘدﯾم ﻣﻧﺗﺟﺎت وﺧدﻣﺎت أﻓﺿل ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل
  .ﻣﻌﺗﻘدات اﻟﺟﻣﺎﻋﺔ اﻟﻣرﺟﻌﯾﺔ: ﺛﺎﻧﯾﺎ
 . ﻟﻠﻌﻣﯾل ﺑﺗﻘدﯾم اﻟﺷﻛوىواﻷﺻدﻗﺎء اﻷﻗﺎرب وﻫﻲ ﺗوﺻﯾﺎت   
  .ﻘدﯾم اﻟﺷﻛوىﺑﺻﻌوﺑﺔ ﺗﻣﻌﺗﻘدات اﻟﻌﻣﯾل اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ : ﺛﺎﻟﺛﺎ
 وﺗﺗوﻗف ﻋﻠﻰ ﺛﻘﺗﻪ ﺑﻧﻔﺳﻪ، وﻣدى وﺟود ﻓرص ﻣﺗﺎﺣﺔ ،وﻫﻲ درﺟﺔ ﺻﻌوﺑﺔ أو ﺳﻬوﻟﺔ ﺗﻘدﯾم اﻟﻌﻣﯾل ﻟﻠﺷﻛوى 
 .أﻣﺎﻣﻪ ﻟﺗﻘدﯾم اﻟﺷﻛوى، ودرﺟﺔ ﻣﻌرﻓﺗﻪ ﺑﺈﺟراءاﺗﻬﺎ
  . اﻟﺷﻛﺎويﺔﻣﻌﺎﻟﺟ - أ
  :ﺟل ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء ﻻﺑد ﻣن اﻟﻘﯾﺎم ﺑـﻣن أ     
ﺗﺑﻠﯾﻐﻬﺎ واﻟﺟﻬﺔ ﺑطرﯾﻘﺔ ٕﻋدم اﻟرﺿﺎ اﻟﺗﻲ ﯾﺣﺳون ﺑﻬﺎ، واﻋﻼﻣﻬم ﻟﺔ ﺎﺗﺷﺟﯾﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻌﺑﯾر ﻋن ﺣ - 1
    . اﻟﻣﺳﺋوﻟﺔ ﻋن اﺳﺗﻘﺑﺎﻟﻬﺎ
 :ﺑﯾن ﻧوﻋﯾن ﻣن اﻟﺷﻛﺎوي ﻫﻣﺎوﻧﻣﯾز ، ﺗﺳﺟﯾل وﺗﺷﺧﯾص اﻟﻣﺷﻛﻠﺔ واﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار اﻟﻣﻧﺎﺳب - 2
 أو  وﻗد ﯾطﻠب اﻋﺗذارا ،وﻓﯾﻬﺎ ﯾﺷﻛو اﻟﻌﻣﯾل أﺧطﺎءا أو ﻧﻘﺎﺋص ﯾرﯾد إﺻﻼﺣﻬﺎ :اﻟﺷﻛﺎوي اﻟﻣوﺿوﻋﯾﺔ -
  . ﻋﻧﻬﺎ ﺿﺎ ﻣﺎدﯾﺎﺗﻌوﯾ
، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻻ %01 ﺗﺷﯾر اﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺎت إﻟﻰ أن ﻧﺳﺑﺔ اﻟﺷﻛﺎوي اﻟﺑﺎطﻠﺔ ﻻ ﺗزﯾد ﻋن :اﻟﺷﻛﺎوي اﻟﻛﺎذﺑﺔ -  
ﯾﻣﻛن أﺧذ اﻟﻛل ﺑﺟرﯾرة اﻟﺟزء، ﻟذﻟك ﻻ ﯾﻧﺑﻐﻲ إﺧﺗﺑﺎر ﺻﺣﺔ ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء ﺑطرﯾﻘﺔ ﺗﺷﺑﻪ اﻟﺗﺣﻘﯾق أو 
  .ﺋﻠﺔ دون اﻹﻓﺻﺎح ﻋن اﻟﻧواﯾﺎ وطرح اﻷﺳ،اﻻﺳﺗﺟواب، واﻟﺣل ﻫو ﺗﺣوﯾل اﻻﺗﻬﺎﻣﺎت إﻟﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت
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  . اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﻟﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼءأﻫﻣﯾﺔ أدﻟﺔ ﻣن اﻟواﻗﻊ ﻋﻠﻰ -ب
  :(1) ﻣﺟﺎل ﻋﻣﻠﻬﺎ ﻧذﻛرﺳﺗﻔﺎدت ﻣن ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﻣن ﺑﯾن اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗﻲ ا     
 ﻣن ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ %52 إﻟﻰ ﻗرار اﻟﺗﺧﻠص ﻣن راﯾﺗكل ﺟﻣﻊ ودراﺳﺔ ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء ﺗوﺻﻠت ﺷرﻛﺔ ﺑﻔﺿ - 1
  .% 09اﻟﺧﺎﺳرة، ﺛم اﺳﺗﺄﺻﻠت اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟزاﺋدة، وﻗﻠﺻت أﻧﺷطﺔ اﻟﻬدر ﺑﻧﺳﺑﺔ 
 ﺿرورة ﺗﻐﯾﯾر ﻧظﺎم ﻫﺎوسوﺳﺗن ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗﻌدد اﻟﺷﻛﺎوي ﺑﺧﺻوص اﺳﺗﻼم ﺑﺿﺎﺋﻊ ﻣﻌﯾﺑﺔ أدرﻛت ﺷرﻛﺔ  - 2
رﯾﺎ، ﻓﻛﺎﻧت ﻣن أوﻟﻰ اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗﻲ اﺳﺗﺧدﻣت اﻟﻔﻠﯾن ﻓﻲ ﺗﻐﻠﯾف اﻷﺟﻬزة اﻟﻣﻧزﻟﯾﺔ، اﻟﺗﻐﻠﯾف واﻟﻧﻘل ﺗﻐﯾﯾرا ﺟذ
 . ﻣن ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺻﯾﺎﻧﺔ%04 ذﻟك ﻋﻠﻰ ﺗوﻓﯾر ، واﻧﻌﻛس%9ﻣﻣﺎ أدى إﻟﻰ ﺗﻘﻠﯾص ﻧﺳﺑﺔ اﻟﻌﯾوب ﺑـ 
  ﻣن اﻛﺗﺷﺎف ﺣﺎﻻت اﻻﺧﺗﻼسﺑﻧك ﻣﺎﻧﺷﯾﺳﺗرﺑﻔﺿل ﻣﺗﺎﺑﻌﺔ اﻟﺷﻛﺎوي واﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ اﻟﻔورﯾﺔ ﻟﻬﺎ ﺗﻣﻛن  - 3
  .ﻘﺿﺎء ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﻣﺎﻣﺎواﻟﺗزوﯾر واﻟ
 ﻧﺗﯾﺟﺔ أﺿﻌﺎف اﻟﺧﺳﺎﺋر اﻟﺗﻲ أﺻﺎﺑﺗﻬﺎ  ﻛوﻻ ﺷرﻛﺔ ﻛوﻛﺎ ﻟﺗﺣﻣﻠت اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ اﻟﻔورﯾﺔ ﻟﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء ﻟوﻻ -4
ﻲ ﻓﻧﯾوﻛﺎك  ﻋﻠﻰ طرح ﻧﺗﺎج ﺑﻌد ﺑﺣوث طوﯾﻠﺔٕإدارة اﻟﺗﺳوﯾق وادارة اﻹﻓﻌﻧدﻣﺎ اﺗﻔﻘت  ﻧﯾوﻛﺎك، طرﺣﻬﺎ ﻟﻣﻧﺗﺞ
     .ﺳﺗﻣﺎﻋﻬﺎ ﻟﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء إﻓﻼس ﺑﻔﺿلرﻛﺔ ﻣن اﻹﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن اﻧﻘﺎذ اﻟﺷدارة ﺧدﻣ ﺗﻣﻛﻧت إ،اﻷﺳواق
  
  . اﻟﻔﺟوةﻧﻣوذج :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
، namarusarap و yrreB دراﺳﺔ ﺟودة ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎتاﻟﻣن أﺑرز اﻟدراﺳﺎت اﻟﺗﻲ اﺳﺗﻬدﻓت ﻗﯾﺎس     
ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺻﻠﯾﺢ   ﺑﻧوك اﻟﺗﺟزﺋﺔ،: ﻋﻣﻼء أرﺑﻊ ﻗطﺎﻋﺎت ﺧدﻣﯾﺔ وﻫﻲﻋﻠﻰ ﺑﺈﺟراء دراﺳﺔ ﻛﻣﯾﺔ ﺎﺣﯾث ﻗﺎﻣ
 أن اﻟﻌواﻣل ذات اﻷﻫﻣﯾﺔ ﻓﻲ وﺗوﺻﻼ إﻟﻰ ،ﺧدﻣﺎت ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن، وﺧدﻣﺎت اﻟوﺳﺎطﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﻟﺻﯾﺎﻧﺔوا
، ﺑﯾﻧﻣﺎ اﻟﺗﻘوﯾﻣﺎت اﻷﺧرى اﻟﺗﻲ ﯾﻘوم ﺑﻬﺎ ﻣﻘدﻣو اﻟﺧدﻣﺔ أو ﻟﺧدﻣﺔ ﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﯾﺣددﻫﺎ اﻟﻌﻣﯾلﺗﺣدﯾد ﺟودة ا
 ﻣﺎ ﺟﻌﻠﻬﻣﺎ ﯾﺳﺗﺣدﺛﺎن ﻧﻣوذج،  ﺑﻣﺛﺎﺑﺔ أدوات ﻣﻛﻣﻠﺔ وﻟﯾﺳت رﺋﯾﺳﺔﺔ ﺗﻌﺗﺑرﯾاﻟﻣﺳﺋوﻟون ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ
                                                
 اﻟﻌﻠﻣﻲ، اﻟﻘﺎﻫرة، ﻟﻺﻋﻼم، اﻟﺷرﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ  ﺳﻼح اﺳﺗراﺗﯾﺟﻲإﻟﻰﺗﺣوﯾل ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء ﻛﻼوس ﻣوﻟر، ، ﺟﺎﻧﯾل ﺑﺎرﻟو 1
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 ، وﺳﻣﻲ ﻫذا اﻟﻣﻘﯾﺎس ﺑـﻠﻰ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻣﻊ اﻷداء اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻬﺎﻟﺟودة ﯾﻘوم ﻋﻟﻣﻘﯾﺎس ا
  :ًوﯾﻣﻛن اﻟﺗﻌﺑﯾر ﻋﻧﻪ رﯾﺎﺿﯾﺎ ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲ ، (1)( lauqvres)
   . اﻟﺗوﻗﻌﺎت–اﻷداء = ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ  
   :(2) ﻲﺟودة ﺗﻘﺎس ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺣو اﻟﺗﺎﻟاﻟوﺑﻧﺎءا ﻋﻠﯾﻪ ﻓﺈن      
ﺟودة اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺗﻛون اﻟﻓﺈن ( اﻷداء اﻟﻔﻌﻠﻲ)  إذا ﻛﺎﻧت اﻟﺟودة اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ أﻛﺑر ﻣن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ :أوﻻ
  . اﻟﻌﻣﻼءطرف ﻣرﺿﯾﺔ وﺗﺗﺟﻪ ﻧﺣو ﻋدم ﻗﺑوﻟﻬﺎ ﻣن ﻏﯾر
  . ﺗﻛون ﻣرﺿﯾﺔ وﻣﻘﺑوﻟﺔاﻟﻣﻘدﻣﺔﺟودة اﻟ إذا ﻛﺎﻧت اﻟﺟودة اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻣﺳﺎوﯾﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ ﻓﺈن :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﺗﻛون أﻛﺛر ﻣن ﻣرﺿﯾﺔ            اﻟﻣﻘدﻣﺔ إذا ﻛﺎﻧت اﻟﺟودة اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ أﻗل ﻣن اﻟﺟودة اﻟﻣدرﻛﺔ ﻓﺈن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ:ﻟﺛﺎﺛﺎ
  .وﺗﺗﺟﻪ ﻧﺣو اﻟﻣﺛﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾرﯾدﻫﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﺑﺷﻛل ﻣﺳﺗﻣر
 ﻣﻛوﻧﺔ ﻓﻲ ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺻﻣﯾم اﺳﺗﻣﺎرة اﺳﺗﺑﯾﺎن( lauqvres)وﯾﻌﺗﻣد ﻣﻘﯾﺎس     
اﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ، اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ، ) ﺗﻌﻛس اﻷﺑﻌﺎد اﻟﺧﻣﺳﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ أو اﺳﺗﻔﺳﺎرا ﺑﻧدا 22ﻣن 
   .( اﻟﺗﻌﺎطف،اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ، اﻟﺿﻣﺎن
ﺗوﻗﻌﺎت  ﻗﯾﺎس  ﻋﻠﻰاﻷولﯾﻌﻣل  ،ﻧﻣوذﺟﯾن ﻟﻼﺳﺗﺑﯾﺎن  اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾنوﯾﺗم اﻟﻌﻣل ﺑﺎﻟﻣﻘﯾﺎس ﻣن ﺧﻼل    
ﺟب أن ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن ﺧدﻣﺎت، وﯾﻌﻣل اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﻗﯾﺎس اﻟﻌﻣﻼء ﺣول اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻣﯾزة أو اﻟﻣﻔﺿﻠﺔ ﻟدﯾﻬم وﻣﺎ ﯾ
ﺗﻛون اﻟﺟودة  اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺻﺎﻟﺢ ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء  ﻓﺈذا ﻛﺎﻧت، ﻟﻬم ﻓﻌﻠﯾﺎإدراﻛﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ
  . ﺻﺣﯾﺢﻣﻧﺧﻔﺿﺔ واﻟﻌﻛس
 ﺗﺗﻛون ﻓﻲ اﻟﺣﻘﯾﻘﺔ ﻣن اﻟﻣﻘدﻣﺔﻠﺟودة ﻟٕاﻟﻔﺟوة ﺑﯾن ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء وادراﻛﻬم  أن ﺎنوﻗد أوﺿﺢ اﻟﺑﺎﺣﺛ   
  :  واﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ﻫذﻩ اﻟﻔﺟوات،ﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ وواﺣدة ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟزﺑونﺧﻣﺳﺔ ﻓﺟوات، أرﺑﻌﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﻣ
    
                                                
  .25- 45 ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،  ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ،، ﻋوض ﺑدﯾر اﻟﺣداد 1
 .43ﻣﻌراج ﻫواري، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص  2
  .(lauqvres)ﻣﻘﯾﺎس ﻋﺑﺎرات  ﻋﻠﻰ طﻼعﻟﻺ (10 )اﻟﻣﻠﺣق رﻗمأﻧظر  
ﺛﻟا لـــﺻﻔﻟاﺎﻲﻧ :ةدوﺟ سﺎﯾﻗ جذﺎﻣﻧ أو ﺔﯾﻓرﺻﻣﻟا تﺎﻣدﺧﻟاﺎﻫرﯾوطﺗ لﺎﻛﺷ.  
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ردﺻﻣﻟا:  
parasuraman ,zeithaml and berry ,communication and control processes in the delivery of service 
quality, journal of marketing, vol 52, 1988, P 46  
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  : (1)ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻛل ﯾﻣﻛن ﺗوﺿﯾﺢ اﻟﻔﺟوات اﻟﺧﻣﺳﺔ ﻛﺎﻟﺗﺎﻟﻲ   
ﻘد ﺗﻌﺗﻘد اﻹدارة أﻧﻬﺎ ﺗﻌرف ﻣﺎ اﻟذي  ﻓ، ﻟﻬذﻩ اﻟﺗوﻗﻌﺎت اﻹدارةٕادراكوﺑﯾن ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﯾل : اﻟﻔﺟوة اﻷوﻟﻰ -أ 
، ﻓﻘد ﯾرﻏب اﻟﻌﻣﯾل أﺳﺎﺳﺎ ﻓﻲ (2)ن اﻟﻌﻣﻼء ﯾﺗوﻗﻌون ﺷﯾﺋﺎ ﻣﺧﺗﻠﻔﺎﯾرﯾدﻩ اﻟﻌﻣﻼء وﺗﺳﺗﻣر ﻓﻲ ﺗﻘدﯾﻣﻪ ﻓﻲ ﺣﯾن أ
 ﻓﻲ ﺣﯾن ﺗرى اﻹدارة أن اﻟﻌﻣﻼء ،اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺔ ﻓورﯾﺔ ﻣن ﻣوظﻔﻲ اﻟﺑﻧك دون اﻻﻧﺗظﺎر ﻟﻣدة طوﯾﻠﺔ
  .ﻻ ﯾﻬﺗﻣون ﺑﻌﺎﻣل اﻟزﻣن وﻣﺎ ﯾﻬﻣﻬم ﻫو اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻬﻣﺎ ﻛﺎﻧت اﻟظروف
 وﺑﯾن إدراﻛﺎت ، ﺑﯾن اﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺑﺎﻟﻔﻌل ﺗﻧﺞ ﻋن اﻻﺧﺗﻼف:اﻟﻔﺟوة اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ -ب
ﺗﺟﻧﯾد ﺑاﻹدارة ﻓﻘد ﯾﻛون ﻟﻺدارة اﻟﺗﺻور اﻟﺻﺣﯾﺢ ﻟرﻏﺑﺎت اﻟزﺑﺎﺋن إﻻ أﻧﻬﺎ ﻏﯾر ﻗﺎدرة أو ﻏﯾر ﻣﻛﺗرﺛﺔ 
ﻓﻘد ﯾﻛون ﻣدﯾر اﻟﺑﻧك ﻣطﻠﻌﺎ ﻋﻠﻰ ﺣﺟم اﻟﺿﯾق اﻟذي ﯾﺷﻌر ﺑﻪ اﻟﻌﻣﯾل ﻣن  (3)ﺗﻠك اﻟرﻏﺑﺎتإﻣﻛﺎﻧﯾﺎﺗﻬﺎ ﻟﺗﻠﺑﯾﺔ 
  .ﺣدة ﻫذﻩ اﻟﻣﺷﻛﻠﺔﻟﺗﺧﻔﯾف ﺧذ اﻹﺟراءات واﻟﺗداﺑﯾر اﻟﻼزﻣﺔ ﻧﺗظﺎر ﻟﻣدة طوﯾﻠﺔ إﻻ اﻧﻪ ﻻ ﯾﺗﺟراء اﻻ
ﺎ، وﺗﺳﻣﻰ ن ﻣواﺻﻔﺎت ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﺳﻠﯾم اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻬﯾﺑ ﺗﻧﺞ ﻫذﻩ اﻟﻔﺟوة ﻋن اﻟﻔرق: ﻟﺛﺔاﻟﻔﺟوة اﻟﺛﺎ - ج
ﻟﻣوظﻔﯾن ﻓﻲ اﻟﻛن  وﺟود ﻣواﺻﻔﺎت ﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﻌﻧﻲ، ﺔﻛذﻟك ﺑﻔﺟوة أداء اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻔﻌﻠﯾ
  . ﻻ ﯾﻠﺗزﻣون ﺑﻬﺎاﻟﻣﺻرف
 أو ﻋدم رﻏﺑﺗﻬم ،وﯾرﺟﻊ اﻟﻔرق ﻓﻲ اﻷداء ﻫﻧﺎ ﻟﻌدم ﻗدرة اﻟﻣوظﻔﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺎﻟﺷﻛل اﻟﻣﻧﺎﺳب    
 ﺑﺎﻻﻧﺗﻣﺎء ﻌدم إﺣﺳﺎﺳﻬمﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻧظرا ﻟﻌدم اﻗﺗﻧﺎﻋﻬم ﺑﻪ أو دارة اﻹﻓﻲ ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺎت ﺑﺎﻷﺳﻠوب اﻟذي ﺗﺣددﻩ 
  . ﻟﻠﺑﻧك
ﻘدﻣﻬﺎ ﯾأي أن اﻟوﻋود اﻟﺗﻲ  (4) وﺗﻣﺛل اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ واﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣروﺟﺔ: اﻟراﺑﻌﺔاﻟﻔﺟوة  -د
اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻻ ﺗﺗواﻓق ﻣﻊ ﻋن طرﯾق أﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗروﯾﺞ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ واﻟﻣﺻرف ﻣن ﺧﻼل اﻻﺗﺻﺎل ﺑﺎﻟﻌﻣﻼء 
 ﻧﻪ اﻷﺳرع ﻓﻲ اﻧﺟﺎز ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺣوﯾلأﻣن ﺧﻼل إﻋﻼﻧﺎﺗﻪ ﻋﻠﻰ  ﻟﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ، ﻓﻘد ﯾرﻛز اﻟﻣﺻرف
                                                
   .71- 61، ص ص  ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، دور ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﺟﺎح ﺑوﻟودان،ﻧ 1
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  . 413 ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﻋﺑول ﻣﺣﻣد أﯾوب، 4
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ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ ﻣﺻﺎرف ﻹﻧﺟﺎز ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﺳﺗﻐرق وﻗﺗﺎ أطول ﯾ اﻟﻌﻣﯾل اﻟﺣﻘﯾﻘﺔ ﻋﻛس ذﻟك ﻷناﻟﺧﺎرﺟﻲ، ﻟﻛن 
  .أﺧرى
  
 وﺗﻣﺛـــل اﻟﻔـــرق ﺑـــﯾن اﻟﺧدﻣـــﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌـــﺔ واﻟﺧدﻣـــﺔ اﻟﻣدرﻛـــﺔ وﻫـــﻲ ﻋﺑـــﺎرة ﻋـــن اﻟﻣﺣـــﺻﻠﺔ: اﻟﺧﺎﻣـــﺳﺔاﻟﻔﺟـــوة  -ه
، وﺗﺣـــدث ﻛﻧﺗﯾﺟـــﺔ دﻣـــﺔ ﻛﻛـــلإذ ﯾـــﺗم ﻋﻠـــﻰ أﺳﺎﺳـــﻬﺎ اﻟﺣﻛـــم ﻋﻠـــﻰ ﺟـــودة اﻟﺧاﻟﻧﻬﺎﺋﯾـــﺔ ﻟﺟﻣﯾـــﻊ اﻟﻔﺟـــوات اﻟـــﺳﺎﺑﻘﺔ، 
   .(1)ﻟﺣدوث إﺣدى اﻟﻔﺟوات اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ أو ﺑﻌﺿﻬﺎ أو ﺟﻣﯾﻌﻬﺎ
 ﻧﺳﺑﯾﺔ ﺎﯾﻌطﻲ أوزاﻧﻟٕ ﻗﺎم ﻧﻔس اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن ﺑﺗﻧﻘﯾﺢ واﻋﺎدة ﺗﻘﯾﯾم ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوة 1991وﻓﻲ دراﺳﺔ أﺧرى ﺳﻧﺔ   
اﻟﺟودة  –اﻟﺟودة اﻟﻣدرﻛﺔ )اﻟوزن اﻟﻧﺳﺑﻲ ﻟﻠﺑﻌد = اﻟﺟودة : ﺎﻟﺗﺎﻟﻲﻟﻛل ﺑﻌد، ﺣﯾث ﯾﺗم ﺣﺳﺎب ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻛ
 ﻧﻘطﺔ 001إﺿﺎﻓﺔ ﺟزء ﻻﺳﺗﺑﺎن ﯾطﻠب ﻓﯾﻪ ﻣن اﻟﻌﻣﯾل أن ﯾﻘوم ﺑﺗوزﯾﻊ ﺗم  وﻋﻠﻰ ﻫذا اﻷﺳﺎس ،(اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ
 . ﻋﻠﻰ أﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﺳب أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ ﻟﻪ
 3991ﺳﻧﺔ " yrreb dna lmahtiez, namarusarap"ﻗﺎم ﻛل ﻣن وﻓﻲ ﻣواﺻﻠﺗﻬم ﻟﺗطوﯾر ﻧﻣوذﺟﻬم      
 ﺣﯾث ﻗﺎﻣوا ﺑﺎﺳﺗﺣداث ﻣﻔﻬوم ﻣﻧطﻘﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘﺑوﻟﺔ أو ﻣﻧطﻘﺔ ﺑﺈﻋﺎدة ﺗﺣدﯾد ﻣﻔﻬوم ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء
ن ﻣﺳﺗوى اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣرﻏوﺑﺔ وﻣﺳﺗوى اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳﺑﺔ اﻟذي ﯾﻛون اﻟﻌﻣﯾل ﯾاﻟﺗﺣﻣل وﻫﻲ اﻟﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘﻊ ﺑ
ﻣﺳﺗﻌدا ﻟﻘﺑوﻟﻪ، ﻓﺈذا ﻛﺎن ﻣﺳﺗوى أداء اﻟﺧدﻣﺔ أﺳﻔل ﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺗﺣﻣل ﻓﺎن اﻟﻌﻣﯾل ﺳﯾﺷﻌر ﺑﺎﻹﺣﺑﺎط وﻋدم 
ﺎ إذا ﻛﺎن اﻷداء اﻟﻔﻌﻠﻲ أﻋﻠﻰ ﻣن ﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺗﺣﻣل ﻓﺎن اﻟﻌﻣﯾل ﺳﯾﺷﻌر ﺑﺎﻟرﺿﺎ ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ  أﻣ،اﻟرﺿﺎ
  .اﻟﻣﻘدﻣﺔ
 وﻫذا ﻣﺎ ، دﻗﺎﺋق01ﺣد اﻟﻌﻣﻼء ﯾرﻏب ﻓﻲ ﺻرف ﺷﯾك ﻟدى ﺑﻧﻛﻪ ﻓﻲ ﻣدة ﻻ ﺗﺗﺟﺎوز ﻠو ﻓرﺿﻧﺎ أن أﻓ     
ﻣﺗﺄﺧر اﻟذي ﻗﺻد ﻓﯾﻪ اﻟوﻗت اﻟ وﻟﻛن وﻓﻘﺎ ﻟﺗﺟرﺑﺗﻪ وﻣﻊ اﻷﺧذ ﺑﻌﯾن اﻻﻋﺗﺑﺎر ﺔﻧﺳﻣﯾﻪ ﻣﺳﺗوى اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣرﻏوﺑ
ﺟل ﺻرف  دﻗﯾﻘﺔ ﻣن أ03ﺳﺗﻌد ﻟﻼﻧﺗظﺎر ﻟﻣدة  ﻧﻔس اﻟﻔﺗرة ﻓﻬو ﻣﺧﻼلﻋدد اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣوﺟودﯾن اﻟﺑﻧك و
 دﻗﯾﻘﺔ ﻓﺈن 02ﻓﺈذا زادت ﻋن ( 01-03) دﻗﯾﻘﺔ 02 ﺗﺳﺗﻐرق ﻟﻪ أي أن ﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺗﺣﻣل ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ،اﻟﺷﯾك
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ﺳﯾﻛون ﻓ دﻗﺎﺋق 01ﻗل ﻣن ﻟﺷﯾك أ إذا اﺳﺗﻐرﻗت ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﺣﺻﯾل ااﻟﻌﻣﯾل ﺳﯾﺷﻌر ﺑﺎﻟﻘﻠق وﻋدم اﻟرﺿﺎ، أﻣﺎ
   .ن اﻟﺟودة اﻟﻣﺣﻘﻘﺔ ﻫﻧﺎ ﻫﻲ اﻟﺟودة اﻟﻣرﻏوﺑﺔ ﻷ(1)ﺳﻌﯾد وراﺿﻲ ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ 
  :اﻟﺟودة اﻟﻣﻘﺑوﻟﺔاﻟﺗﺣﻣل أو واﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ﻣﻔﻬوم ﻣﻧطﻘﺔ    
  .(اﻟﺟودة اﻟﻣﻘﺑوﻟﺔ)ﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺗﺣﻣل ﻣﻔﻬوم (: 90)ﺷﻛل رﻗم 
  
  .21 ص،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ﻼء ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺑﻧﻛﯾﺔدور ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻧﺟﺎح ﺑوﻟودان، : اﻟﻣﺻدر
  :أنﻧﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻛل 
  .  اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﺗﺗﻛون ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠوﺑﺔ واﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ-1
  : اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﻌواﻣل ﺎﻟ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ  ﯾﺗﺄﺛر ﺗﺷﻛﯾﻠﻬﺎ ﺑ-2
                                                
  . 21 ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص،دور ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺑﻧﻛﯾﺔﻧﺟﺎح ﺑوﻟودان، 1
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ﻣﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳﺑﺔ وﯾﺗﺳﻊ ﻧطﺎق اﻟﺧد وﻫﻲ ظروف ﻣرﺣﻠﯾﺔ ﯾﻧﺧﻔض ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟﺣد اﻷدﻧﻰ ﻣن  :اﻟﻣؤﻗﺗﺔ  اﻟظروف -
ﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺗﺣﻣل ﻛﺎﻟطﻠب اﻟزاﺋد اﻟذي ﯾﺟﻌل اﻟزﺑون ﯾﻧﺗظر أﻛﺛر ﻣن اﻟوﻗت اﻟﻣﻌﺗﺎد ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ 
  .اﻟﻣرﻏوﺑﺔ
ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋدم ﺗوﻓر ﺑداﺋل أﻣﺎم اﻟزﺑون ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﻣﺻﺎرف أﺧرى  :إدراك ﺑداﺋل اﻟﺧدﻣﺔ -
  . ﻧﺧﻔﺎض ﺟودﺗﻬﺎ رﻏم ااﻟﺣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﻣﺻرﻓﻪﯾﻘﺑل ﺑﺎﻟﺧدﻣﺔ 
ﻟﺗﺄﻛدﻩ أن اﻟﺧدﻣﺔ   أﻗلﺑﻣﺳﺗوى ﺟودة اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ ﺑﻧك ﻣﻌﯾن زﺑوناﻟ ﯾﻔﺿلﻗد  : إدراك اﻟﻌﻣﯾل ﻟدور اﻟﺧدﻣﺔ-
 ﺧﻼل ﻓﺗرات  ﻟﯾس ﻟدﯾﻪ اﻟرﻏﺑﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎزﻓﺔ ﻣﻊ ﻣﺻرف أﺧر ﻗد ﺗﻐﯾب ﻓﯾﻪ اﻟﺧدﻣﺔوﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲﻣﺗوﻓرة داﺋﻣﺎ 
  .ﻣﻌﯾﻧﺔ
  .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠوﺑﺔﻲ ﺗﺣدﯾد ﻣﺳﺗوى دورا ﻣﻬﻣﺎ ﻓاﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺗﻠﻌب  -3
اﻟوﻋود اﻟظﺎﻫرة أو : ﯾﺗﺄﺛر ﺗﺷﻛﯾل اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠوﺑﺔ واﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ ﺑﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌﻧﺎﺻر ﻫﻲ -4
  . اﻟﻛﻠﻣﺔ اﻟﻣﻧطوﻗﺔ، اﻟوﻋود اﻟﺿﻣﻧﯾﺔ، اﻟﺧﺑرة اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ، اﺗﺻﺎﻻتاﻟﺻرﯾﺣﺔ
 . ﻧﻣوذج اﻷداء:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
  rolyat nevets dna ninorc hpesoj() اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن  إﻟﻰ2991ﯾﻧﺳب ﻫذا اﻟﻧﻣوذج اﻟذي ظﻬر ﺳﻧﺔ      
وﺟﻬت ﻣن طرﻓﻬم ﻟﻧﻣوذج  وﻗد ﺟﺎء ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻼﻧﺗﻘﺎدات اﻟﺗﻲ ،(ecnamrofrep ecivres )ﺳمإ وﯾطﻠق ﻋﻠﯾﻪ
ﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم و إذ ﯾرﻓض ﻫذا اﻟﻧﻣوذج ﻓﻛرة اﻟﻔﺟوة ﺑﯾن إدراﻛﺎت اﻟﻌﻣﻼء ، ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺟزء اﻟﻣﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﺗوﻗﻌﺎتاﻟﻔﺟوة
  .اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔوﯾرﻛز ﻋﻠﻰ ﺗﻘﯾﯾم اﻷداء 
اﻟﺗﻘﯾﯾم  ﻋن ﺳﺎﺑﻘﻪ ﻓﻲ اﻋﺗﻣﺎدﻩ ﻋﻠﻰ ﻧﻔس ﻣؤﺷرات (ecnamrofrep ecivres)ﻧﻣوذج ﯾﺧﺗﻠف ﻻ و  
ﻟﻛﻧﻪ ﯾﺗﻣﯾز ﻋﻠﯾﻪ ﻣن ﺧﻼل  ،( اﻟﺗﻌﺎطف،اﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ، اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ، اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ، اﻟﺿﻣﺎن)
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ﻟﺗوﻗﻌﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻐﯾر ﺑﻌد ﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ، ﻣﻣﺎ ﻧﻪ ﯾﻠﻐﻲ اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻘﯾﺎس اﻛﻣﺎ أ  (1) ، اﻟﻘﯾﺎس واﻟﺗﺣﻠﯾلﻓﻲ ﺑﺳﺎطﺗﻪ
  (2) .ﯾزﯾد ﻣن درﺟﺔ ﻣﺻداﻗﯾﺗﻪ وواﻗﻌﯾﺗﻪ
  .أﻫداف ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: راﺑﻊاﻟﻣطﻠب اﻟ
 رﺑﺣﯾﺔ اﻟﻣﺻرف ﻣن ﺧﻼل ﺗﺧﻔﯾض ﯾؤدي إﻟﻰ زﯾﺎدةإن ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗرﺿﻲ اﻟﻌﻣﻼء      
 ﻛﻣﺎ ﯾﺗﺣﻘق ،ﻗل ﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻻﻧﺣراﻓﺎت ﻓﻲ اﻟﻌﻣلد أف ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﺷﻛﺎوي، وﺗﺧﺻﯾص ﻣوارﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺧطﺄ وﺗﻛﺎﻟﯾ
اﻟرﺑﺢ ﻣن ﺧﻼل اﻻﺣﺗﻔﺎظ ﺑﺎﻟﻌﻣﻼء وﻋدم ﺧﺳﺎرﺗﻬم، ﺣﯾث ﺗﺷﯾر اﻟدراﺳﺎت إﻟﻰ أن ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺟذب ﻋﻣﯾل ﺗﻌﺎدل 
   (3) ﺋﻪ وﻻاﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰﻓﻲ اﻟﻣﺗوﺳط ﺧﻣﺳﺔ أﺿﻌﺎف ﺗﻛﻠﻔﺔ 
ﻫو ﺗﻌﺑﯾر ﻋن ﻧﻔس اﻟﻣﻔﻬوم  ﻫﻧﺎك ﻣن ﯾرى ﺑﺄن رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ووﻻﺋﻬم  أن إﻟﻰ ﻫذا اﻟﺻدد ﻧﺷﯾر ﻓﻲو     
ﻟﯾﺳو ﺑﺎﻟﺿرورة ﻋﻣﻼء ﺻرف  اﻟﻌﻣﻼء اﻟداﺋﻣﯾن وذوي اﻟوﻻء ﻟﻠﻣأن llenrof ﺣﯾث ﺑﯾن ،وﻫذا ﻏﯾر ﺻﺣﯾﺢ
ﻟﯾس ﻧﺎﺗﺞ ﺑﺎﻟﺿرورة ﻣن  وﻻء اﻟﻌﻣﯾل ﻟﻠﻣﻧظﻣﺔﺑﺄن  suitam و  htrowpeh ﻛﻣﺎ ﺑﯾن ﻛل ﻣن، راﺿﯾن
  (4) .رﺿﺎﺋﻪ ﻋﻧﻬﺎ وﻋن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ
ﻌﻣﻠﯾﺔ  اﻟﻣرﺣﻠﻲ اﻟﻣﺗﻌﻠق  ﺑأوﻟدراﺳﺔ ﯾﻛون ذﻟك ﺻﺣﯾﺣﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋدم اﻟرﺿﺎ اﻟﻠﺣظﻲ وﺣﺳب ﻫذﻩ ا     
 ﻓﻲ ﺗﻠك اﻟرﺿﺎ ﺣﯾث ﯾﻣﻛن اﻟﻘﺑول ﺑﺄن ﻋدم ،واﺣدة  أو ﺑﻣرﺣﻠﺔ اﺳﺗﺛﻧﺎﺋﯾﺔ ﯾﻣر ﺑﻬﺎ اﻟﻣﺻرفﻣﺻرﻓﯾﺔ 
ن ﻫؤﻻء ﻗد ﯾرﺑطون ﺗﻌﺎﻣﻠﻬم ﻣﻊ  ﻷ،ء اﻟﻌﻣﻼ وﻻء ﻓﻲﯾﺗﺳﺑب ﻓﻲ ﺣدوث ﺗﺣول  ﻟناﻟﻠﺣظﺔ أو اﻟﻣرﺣﻠﺔ
 أن، ﻟﻛن ﻻ ﯾﻣﻛن  ﺳﺗﻧﻌﻛس ﻋﻠﯾﻬم ﺑﺎﻟﻣﻧﻔﻌﺔﺑﻣرﺣﻠﺔ ﻗﺎدﻣﺔ ﯾﻘدرون أﻧﻬﺎواﺳﺗﻣرارﻫم ﻓﻲ اﻟﺷراء اﻟﻣﺻرف 
ﯾﻛون رﺿﺎ ﺣﯾث ، ﻧﺗﺻور ذﻟك ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋدم اﻟرﺿﺎ اﻟﺗراﻛﻣﻲ اﻟذي ﯾﻛوﻧﻪ اﻟﻌﻣﯾل ﻣن ﺗﻌﺎﻣﻼت وﺧﺑرة ﺳﺎﺑﻘﺔ
  .وﻣﻌﺎودة اﻟﺷراءﺷرط ﺿرورﯾﺎ ﻟﺣدوث ﺳﻠوك اﻟوﻻء ﻫﻧﺎ اﻟﻌﻣﻼء 
                                                
    .403، ص6002 ، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ،ﻛﻔﺎءة وﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻠوﺟﺳﺗﯾﺔﺛﺎﺑت ﻋﺑد اﻟرﺣﻣﺎن إدرﯾس،  1
  .732ص، 3002 ،اﻷردن ، دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ،اﻟﺗﺳوﯾق اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎتﻣﺣﻣد ﻣﺣﻣود ﻣﺻطﻔﻰ،  2
 04P, 1002 ,donuD ,sirap ,ruelav al ed tnemeganam ua noitcudortnI ,sertua te gnukoJ evatcO 3
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درﺟﺔ ﻣﻌﺎودة اﻟزﺑون ﻟﺳﻠوك اﻟﺷراء ﻣن ﻣورد ﺧدﻣﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ واﺗﺧﺎذ  ﺑﺄﻧﻪاﻟوﻻء ف ﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠق ﯾﻌر     
  (1)ﻣوﻗف اﯾﺟﺎﺑﻲ اﺗﺟﺎﻫﻪ واﻋﺗﺑﺎرﻩ اﻟﻣﺻدر اﻟوﺣﯾد ﻓﻲ ﺗﻠﺑﯾﺔ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻪ 
 ﻓﯾﻘـﺎل أن ﻫـذا اﻟﻌﻣﯾـل ﯾـدﯾن ،ﯾرى اﻟـﺑﻌض أن وﻻء اﻟﻌﻣـﻼء ﯾﺗﺣـدد ﻋﻠـﻰ أﺳـﺎس ﻋـﺎدات اﻟﻌﻣﯾـل اﻟـﺷراﺋﯾﺔو     
ﻣـﺔ إذا ﻣـﺎ دأب ﻋﻠـﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣـل ﻣﻌﻬـﺎ وﻋﻠـﻰ ﺷـراء ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬـﺎ ﺑـﺎﻟرﻏم ﻣـن ﺗﻘـدﯾم اﻟـﺷرﻛﺎت ﺑـﺎﻟوﻻء ﻟﻠـﺷرﻛﺔ أو اﻟﻣﻧظ
   (2)رﺧصﻟﻣﻧﺗﺟﺎت أﻓﺿل وأاﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ 
إن ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﯾﺳﻣﺢ ﺑﺎﻟﻛﺷف ﻋن اﻟﺟواﻧب اﻟﺳﻠﺑﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺟودة واﻟﺗﻲ ﺗﺣد ﻣن      
 ى ﯾﺳﻣﺢ ﺑﺎﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ اﻟﺟواﻧبوﻻء اﻟﻌﻣﻼء وارﺗﺑﺎطﻬم ﺑﺎﻟﻣﺻرف اﻟذي ﯾﺗﻌﺎﻣﻠون ﻣﻌﻪ، وﻣن ﺟﻬﺔ أﺧر
، وﻟﺗوﺿﯾﺢ ذﻟك ﻗﺎم  اﻟوﻻء وﺗﺛﻣﻧﻪ ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣﺻرف ﻣﺳﺗوىﻧﻬﺎ أن ﺗﻌززاﻻﯾﺟﺎﺑﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺟودة واﻟﺗﻲ ﻣن ﺷﺄ
 ﻋﻠﻰ ﺳﻠوك اﻟﻌﻣﻼء  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﺑدراﺳﺔ أﺛر6991ﺳﻧﺔ yrreb  و lmahtiez وnamarusarapﻛل ﻣن 
 ﺑوﺿﻊ ﻧﻣوذج ﻧظري ﺣول اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن واراﺳﺔ ﻗﺎﻣ وﺑﻧﺎءا ﻋﻠﻰ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻫذﻩ اﻟد،ﺛر ذﻟك ﻓﻲ أرﺑﺎح اﻟﻣؤﺳﺳﺔوأ









                                                
  .18 ص، ﺟﺑﻠﻲ ﻫدى، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق1 
  .42، ص7002، اﻟﻘﺎﻫرة، ﻣرﻛز اﻟﺧﺑرات اﻟﻣﻬﻧﯾﺔ ﻟﻺدارة، ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺗوﻓﯾق ﻋﻣرو ﻋﺑد اﻟرﺣﻣﺎن، 2
  
  .ﺷﻛﺎل ﺗطوﯾرﻫﺎاﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وأ ﻧﻣﺎذج ﻗﯾﺎس ﺟودة: ﻧﻲﺎاﻟﻔﺻـــل اﻟﺛ
 
89 
  .اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ وﺳﻠوك اﻟﻌﻣﻼء واﻷرﺑﺎح(: 01)ﺷﻛل رﻗم 
  
   اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰإﻋدادﻣن : اﻟﻣﺻدر
 lanruoj ,ytilauq ecivres fo secneuqesnoc laruoivaheb eht, yrreb dna lmahtiez, namarusaraP
  .74,23 pp ,6991,lirpa ,gnitekram fo
  
 ﻧوع ﯾﻘدم ﺧدﻣﺎت ذات ﺟودة ﻋﺎﻟﯾﺔ ،ﯾﺷﯾر اﻟﻧﻣوذج إﻟﻰ أن ﻫﻧﺎك ﻧوﻋﺎن ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﯾﺔ
ﺣدﻫﻣﺎ ء أﯾؤدي إﻟﻰ ﻧوﻋﯾن ﻣن ﺳﻠوك اﻟﻌﻣﻼن ﻧوع اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ، وأوﻣﻣﯾزة وﻧوع أﺧر ﯾﻘدم ﺧدﻣﺎت ﺳﯾﺋﺔ
ﺟودة ﺧدﻣﺔ ذات ﺳﻠوك ﻣﺣﺑب واﻷﺧر ﺳﻠوك ﻏﯾر ﻣﺣﺑب، ﺣﯾث ﯾﺗرﺟم اﻟﺳﻠوك اﻟﻣﺣﺑب واﻟﻣرﺗﺑط ﺑﺗﻘدﯾم 
، ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻠﻪ ﯾﻘوم ﻓﻲ  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ورﻏﺑﺔ ﻓﻲ اﺳﺗﻣرار اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ،ﻋﺎﻟﯾﺔ وﻣﻣﯾزة إﻟﻰ وﻻء ﻣن طرف اﻟﻌﻣﯾل
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 ،ﺻﻬم ﻋﻠﻰ ﻋﻼج اﻟﻣﺷﻛﻠﺔ ﻟﺗﺄﻛدﻩ ﻣن ﺣراﻟﻣﺳﺋوﻟﯾنﻠﻣوظﻔﯾن أو ﻟﺣﺎﻟﺔ اﻹﺣﺳﺎس ﺑﺄي ﻣﺷﻛﻠﺔ ﺑﺗﻘدﯾم ﺷﻛوى 
  .وﺑﺎﻟطﺑﻊ ﻓﺈن ﻣﺛل ﻫذا اﻟﺳﻠوك ﺳﯾؤﺛر إﯾﺟﺎﺑﺎ ﻋﻠﻰ أرﺑﺎح اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻻﺳﺗﻣرار ﻓﻲ ﻧﻣو اﻹﯾرادات
إﻟﻰ إﻧﺧﻔﺎض ﺗﻌﺎﻣل رﺗﺑط ﺑﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت ﺳﯾﺋﺔ ﻓﯾﺗرﺟم أﻣﺎ اﻟﺳﻠوك اﻷﺧر وﻫو اﻟﺳﻠوك ﻏﯾر اﻟﻣﺣﺑب واﻟﻣ     
 وﻻ ﯾﻬﺗم ،ﯾﺟﻌﻠﻪ ﻻ ﯾرﻏب ﺑﺷراء ﺟﻣﯾﻊ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣﻣﺎ ،اﻟﻌﻣﯾل ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻋدم رﺿﺎﻩ ﻋن ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ
 وﻋﻧد ﺗﻌرﺿﻪ ،ﺑﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ وﯾﻛون ﻟدﯾﻪ اﻻﺳﺗﻌداد ﻟﻠﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ ﻣؤﺳﺳﺎت أﺧرى ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  .آﺧرﯾنﺈﻧﻪ ﯾﻘوم ﺑﺎﻟﺷﻛوى ﻟﻌﻣﻼء ﻟﻣﺷﻛﻠﺔ ﻓ
ﯾر اﻟﻌﻣﯾل  أﻛﺛر ﻣن ﺗﺄﺛوﺗﺷﯾر اﻟدراﺳﺎت ﻫﻧﺎ إﻟﻰ أن ﺗﺄﺛﯾر اﻟﻌﻣﯾل اﻟﻐﯾر راﺿﻲ ﻋﻠﻰ ﺳﻣﻌﺔ اﻟﻣﺻرف     
  (1) اﺳﺗﻌداد ﻟﻼﺳﺗﻣﺎع واﻹﻧﺻﺎت ﻟﻠﻌﻣﯾل اﻟﻐﯾر راﺿﻲ أﻛﺛر ﻣن اﻟﻌﻣﯾل اﻟراﺿﻲدﯾﻬم ﻟﻓرادﻷان اﻟراﺿﻲ، ﻷ
  .وﺑﺎﻟطﺑﻊ ﻓﺈن ﻣﺛل ﻫذا اﻟﺳﻠوك ﺳﯾؤﺛر ﺳﻠﺑﺎ ﻋﻠﻰ اﻷرﺑﺎح 
  ﻓﻼ ﺑد ﻣن ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻷرﺑﺎح وﻻء اﻟﻌﻣﻼء وﻣواﺻﻠﺔ ﺟﻧﻲ  ﻋﻠﻰﺟل اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔﻟذﻟك ﻓﺈﻧﻪ ﻣن أ     
إﻟﻰ أن ﻣﺎ ﯾﻣﻛن ﻗﯾﺎﺳﻪ ( ttarp nhoj)ﯾﺷﯾر ﺟون ﺑرات  وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺻدد ،ﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻓﻲ ﻛل ﻣرةاﻟﺧدﻣﺎت ا
ﯾﻣﻛن ﻋﻣﻠﻪ، ﻓﻣﻊ ﻋدم ﻗﯾﺎس اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﯾﺻﻌب ﺗﺣدﯾد اﻟﻧﺟﺎح ﻣن اﻟﻔﺷل، وﻣن ﺛم ﻻ ﻧﺳﺗطﯾﻊ أن ﻧﺗﻌﻠم ﻣن 
ﺈﻋطﺎء ﺑ  ﺗﺳﻣﺢﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻌﻣﻠﯾﺔ ،(2) اﻟﺧطﺄ وﻧﻌﺎﻟﺟﻪ أو ﻧﺳﺗﻔﯾد ﻣن اﻟﻧﺟﺎح وﻧﻛﺎﻓﺋﻪ
رﺿﺎ  ، واﻟﺗﻲ ﯾﺗﺣدد ﻓﻲ ﺿوﺋﻬﺎ ﻣﺳﺗوىاﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ واﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔﺻورة ﻋن ﺣﺟم اﻻﻧﺣراف ﺑﯾن 




                                                
 اﻟﺟودة إدارةﺣول اﻟدوﻟﻲ ﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟ، ﺛر ﺗطﺑﯾق ﻧظﺎم إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾل ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرفأﺳﻣﺎح ﻣﯾﻬوب،  1
  . ﻣن اﻟﻣداﺧﻠﺔ21، ص 0102 دﯾﺳﻣﺑر 51-41 ، ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺎت،اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع 
ﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺑﻠدﯾﺎت ﻓﻲ ﻓﻠﺳطﯾن ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن، اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟدوﻟﻲ أﻣروان ﺟﻣﻌﺔ دروﯾش،  2
  ﻣداﺧﻠﺔ ﻣن اﻟ80، ص 9002 ﻧوﻓﻣﺑر،40-10،  ﻣﺗﻣﯾز ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺣﻛوﻣﻲ، اﻟﺳﻌودﯾﺔأداءﻧﺣو  : اﻹدارﯾﺔﻟﻠﺗﻧﻣﯾﺔ 
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  .ﻌﻣﻼءدور اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ واﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ ﻓﻲ ﺗﺣدﯾد ﺳﻠوك اﻟ(: 11)ﺷﻛل رﻗم
  
دور ﻧظﺎم إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾل ﺑﻘطﺎع ﺎوي ﻣﺣﻣد، ﻗﻠش ﻋﺑد اﷲ،  ﻣﺗﻧ:اﻟﻣﺻدر
 ،، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول رأس اﻟﻣﺎل اﻟﻔﻛري ﻓﻲ ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺷﻠفاﻟﺧدﻣﺎت
  .41، ص 1102 دﯾﺳﻣﺑر 41-31
  
ﺳﻠﻊ )إﺷﺑﺎع   ﻟﻠﺑﺣث ﻋن وﺳﯾﻠﺔ  داﻓﻊ أوﻟﻲﻫﻲواﻟرﻏﺑﺔ ﻟدى اﻟﻔرد ﺟﺔ ﯾﺑﯾن اﻟﺷﻛل أﻋﻼﻩ أن ظﻬور اﻟﺣﺎ    
،  دون ﺗﺣدﯾد ﻧوع اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟذي ﯾﻣﻛن ﺷراؤﻩﻠﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺷﻌور ﺑﺎﻟﺣرﻣﺎن واﻟﻘﻠق اﻟﻧﻔﺳﻲﻟ( أو ﺧدﻣﺎت
  وﺗﺣت ﺗﺄﺛﯾر ﻋواﻣل اﺟﺗﻣﺎﻋﯾﺔ وﺛﻘﺎﻓﯾﺔوﺑﻌد اﻟﺑﺣث واﻟﺗﻔﻛﯾر وﺑﻧﺎءا ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﻣﻌﺎرف اﻟﻣﺗوﻓرة ﻟﻠﻔرد
 ﺑﻐرض اﻟﺗﺟرﺑﺔ أو ، وﻫﻲ اﻟداﻓﻊ اﻻﻧﺗﻘﺎﺋﻲ ﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﺷراءﻋن اﻟﻣﻧﺗﺞاﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ  ﻪﺗﺗﺷﻛل ﻟدﯾ ﻗﺗﺻﺎدﯾﺔوا
 ﯾﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ اﻟذي، أي أﻧﻬﺎ اﻟﻌﺎﻣل اﻷﺳﺎﺳﻲ اﻟذي ﯾﺣدد ﻣن ﺧﻼﻟﻪ اﻟﻌﻣﯾل ﻧوع اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻻﺳﺗﺧدام ﻷول ﻣرة
، أي ﺣﻛﻣﻪ ﻠﻌﻣﯾلﻟ ر اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔﺗظﻬ، وﺑﻌد ﺷراء اﻟﻣﻧﺗﺞ وﺗﺟرﺑﺗﻪ وﯾﺗﻔوق ﻋﻠﻰ ﺑﺎﻗﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎتاﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻪ 
 ،أﺧرى ﻣن ﺟﻬﺔ ﺗﺣﻣﻠﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ واﻟﻣزاﯾﺎ اﻟﻣﺣﺻﻠﺔ ﻣن ﺟﻬﺔ واﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻣاﻟﺷﺧﺻﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻓﻲ ﺿوء
 ﺣﯾث  اﻟﻣﺣﻘق ﯾﺗﺣدد ﻣﺳﺗوى رﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾل،اﻹﺷﺑﺎعوﺑﺎﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ واﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ وﻣﺳﺗوى 
،  ﺻﺣﯾﺢاﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ أو زادت ﻋﻧﻬﺎ ﻛﺎن ﻣﺳﺗوى اﻟرﺿﺎ ﻣرﺗﻔﻌﺎ واﻟﻌﻛسﻛﻠﻣﺎ اﻗﺗرﺑت اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ ﻣن اﻟﻘﯾﻣﺔ 
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، واﻟذي ﻛﻠﻣﺎ وﻋﻠﯾﻪ ﯾﻣﻛن اﻟﺗﻌﺑﯾر ﻋن ﻣﺳﺗوى اﻟرﺿﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ واﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ
  .ﻛﺎن ﻣرﺗﻔﻌﺎ ﻛﻠﻣﺎ زاد اﺣﺗﻣﺎل إﻋﺎدة اﻟﺷراء وﺗﺣﻘق اﻟوﻻء
 ﺗﻘوم ﺑﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻊ إﻫﻣﺎل اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣدرﻛﺔ أو ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﺗﺣﻠﯾل ﯾﺗﺑﯾن ﻟﻧﺎ أن أي ﺟﻬود ﻗد     
اﻧﺧﻔﺎﺿﻬﺎ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﺳﺗﻛون ﻋدﯾﻣﺔ اﻟﺟدوى وﻻ ﺗﺳﺗطﯾﻊ اﻟﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﻰ اﺧﺗﯾﺎرات اﻟﻌﻣﻼء وﻛﺳب 
  .ﺛﻘﺗﻬم
  
  .أﺷﻛﺎل ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻟث
 ﺗزاﯾد اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ وﺗﻧوع إن ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻫﻲ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺿرورﯾﺔ وﺣﯾوﯾﺔ ﻓﻲ ظل     
ﺑداﺋل  وﺗﻐﯾرﻫﺎ ﺑﺷﻛل ﺳرﯾﻊ، وﯾﻘﺻد ﺑﻬﺎ إﺿﺎﻓﺔ ﻣزاﯾﺎ ﺟدﯾدة ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ أو طرح ،ﺣﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋن
 .ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻋن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ اﻟﺳوق
  . ﺧطوات اﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺟدﯾدة:اﻟﻣطﻠب اﻷول
 ﻣﻧﻬـــﺎ واﺣـــدةﺗﻠـــف اﻟﻔﺗــرة اﻟزﻣﻧﯾـــﺔ ﻟﻛــل ﻫﻧــﺎك ﻋـــدة ﺧطــوات ﻟﻠﺗوﺻـــل إﻟــﻰ ﺧـــدﻣﺎت ﻣـــﺻرﻓﯾﺔ ﺟدﯾــدة، وﺗﺧ     
  :(1) ﯾﻠﻲ ﻣﺎ وﺗﺗﻣﺛل ﻫذﻩ اﻟﺧطوات ﻓﯾﻣﺎ،ﺣﺳب ﻧوﻋﻬﺎ واﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻬﺎ
  .ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗوﺻل إﻟﻰ أﻓﻛﺎر ﺟدﯾدة :وﻻأ
ﻣﻧﺗﺟـــﺎت ﻗـــﺎدرة ﻋﻠـــﻰ ﺟـــذب ﻋـــدد أﻛﺑـــر ﻣـــن  زاد اﺣﺗﻣـــﺎل اﻟﺗوﺻـــل إﻟـــﻰ ﻛﻠﻣـــﺎ زاد ﻋـــدد اﻷﻓﻛـــﺎر اﻟﺟدﯾـــدة     
  :(2)ﻧﺟد  اﻟﺟدﯾدةطرق اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻷﻓﻛﺎروﻣن أﻫم  ،اﻟﻌﻣﻼء
 ،ﻣﺧﺗﻠﻔﺔﻠﺗطوﯾر واﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻟﻣﺻدرا ﺣﯾث ﺗﻌﺗﺑر ﻣﺷﺎﻛﻠﻬم وﺣﺎﺟﺎﺗﻬم : اﻟزﺑﺎﺋن - أ
أﻫﻣﻬﺎ اﻻﺳﺗﻘﺻﺎء واﻟﻣﻘﺎﺑﻼت   ﻋدﯾدةوﺳﺎﺋلﻋن طرﯾق وﯾﻣﻛن اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﻣﺷﻛﻼت واﻟﺣﺎﺟﺎت 
  . اﻟﻣﻘﺗرﺣﺎت وﻓﺣص اﻟﺷﻛﺎويﻲوﺗﻠﻘ
                                                
  .151ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقأﺻول اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﻣﺻرﻓﻲ،  ،ﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ، راﺋف ﺗوﻓﯾق 1 
  .77، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ﻣدﻣﺣﻣود أﺣ 2 
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 ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺗﻌﺗﺑر وﻧﻬﺎﻟﺑﺣوث اﻟﺗﻲ ﯾﺟرم ﻟﻸﻓﻛﺎر، ﻓﺎوﻫم ﻣﺻدر ﻫﺎ: اﻟﺧﺑراء -ب 
  .ﻟﻺﺑداع واﻟﺗطوﯾرﻣﺻدرا رﺋﯾﺳﯾﺎ 
ﯾﻣﻛن أن  ﻣﺷﺎﻛل اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻌرﺿون ﻟﻬﺎاﻟٕﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺗﺎﺑﻌﺔ اﻟﻣﺳﺗﻣرة ﻟﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬم واﻋﻼﻧﺎﺗﻬم و: اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون - ج
  .ﻋﻠﻰ ﺗطوﯾر ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺟدﯾدةﺗﺳﺎﻋد   ﻣﺗﻣﯾزة أﻓﻛﺎر ﺗﺗوﻟد ﻟدى إدارة اﻟﻣﺻرف
 أﺳﺑﺎب ﻋدم ﻌرﻓون واﻗﻊ ﺗﻌﺎﻣﻠﻬم ﻣﻊ اﻟزﺑﺎﺋن، ﻓﻬم ﯾﯾﻣﻛن اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ ﺑﺄﻓﻛﺎرﻫم ﻣن ﺧﻼل :ﻊﻣﻧدوﺑو اﻟﺑﯾ -د
ﻣن ﻣﺻﺎدر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن ﻣﺻدرا  ﻛﻣﺎ ﯾﻌﺗﺑرون ،ﺗﺷﺟﻊ ﻋﻠﻰ زﯾﺎدة اﻟطﻠب واﻟﺗﻌدﯾﻼت اﻟﻣﻣﻛن أن رﺿﺎاﻟ
  .أﻧﺷطﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
 ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ إﺷﺑﺎع ﺟدﯾد،  اﻟﺗﻲﯾﺔﻣﺟﺎﻻت اﻟﺳوﻗاﻟﺗﺣدﯾد  ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻠﯾﺎاﻹدارة  ﺗﺳﺎﻋد ﺟﻬود :اﻹدارة -ه
  .وﺗوﺻﻰ ﺑﺄﻓﻛﺎر ﯾﻣﻛن أن ﺗﺗﺣول إﻟﻰ ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺟدﯾدة
 ﻣﺟﺎل ﻣن ﻣﺟﺎﻻت اﻟﻧﺷﺎط ﯾﺳﺎﻫم ﻋﻣﺎل اﻟﻣﺻرف ﺑﺄﻓﻛﺎر إﺑداﻋﯾﺔ ﻓﻲ أيﯾﻣﻛن أن : اﻟﻌﺎﻣﻠون -و
   . ﻣن ﺗﺧﺻﺻﺎﺗﻬم اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔاﻧطﻼﻗﺎ اﻟﻣﺻرﻓﻲ
  .ﻣرﺣﻠﺔ ﻏرﺑﻠﺔ اﻷﻓﻛﺎر :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻟﻛل ﻣﻧﻬﺎ ﺣﺳب ﻣﻌﺎﯾﯾر ﻣﻌﯾﻧﺔ  اﻟﻣﻘﻧﻌﺔ واﻟﻣﺗﻣﯾزةﻋدد ﻣن اﻷﻓﻛﺎر ﯾن اﻟﻣﻔﺎﺿﻠﺔ ﺑﺔ ﯾﺗم ﻠاﻟﻣرﺣﻫذﻩ ﻓﻲ     
ﺟب ﻣراﻋﺎة ﻋدم اﻟوﻗوع ﻓﻲ ﺧطﺄ اﻹﺑﻘﺎء ﻋﻠﻰ أﻓﻛﺎر ﯾ وﻫﻧﺎ ،وﻟﻌل أﻫﻣﻬﺎ إﻣﻛﺎﻧﯾﺎت اﻟﻣﺻرفﻣﺣدد،  وزن
 .ن ﻣن اﻟﻣﻔﺿل اﻹﺑﻘﺎء ﻋﻠﯾﻬﺎﺎﻛﺎن ﯾﺟب اﺳﺗﺑﻌﺎدﻫﺎ، أو اﺳﺗﺑﻌﺎد أﻓﻛﺎر ﻛ
  .ﺗﺣدﯾد اﻟﺑداﺋل ﻟﻛل ﻓﻛرة :ﺛﺎﻟﺛﺎ
 اﻟﻔﻛرة ﻷن ،ﺧرأ اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﻓﺈﻧﻬﺎ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺗطوﯾر ﺳﺑﺔ ﻟﻸﻓﻛﺎر اﻟﺗﻲ ﺗم اﻟﺗوﺻل إﻟﯾﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻣرﺣﻠﺔﺑﺎﻟﻧ    
ﺑد ﻣن اﻟﻘﯾﺎم ﺑدراﺳﺔ ﻟﻠﺗﺄﻛد ﻣن ﻻ ﻟذﻟك ،ﻟﯾﺳت ﺧدﻣﺔ واﻟزﺑون ﻻ ﯾﺷﺗري اﻟﻔﻛرة ﺑل ﯾﺷﺗري اﻟﺧدﻣﺔ وﻣﻧﺎﻓﻌﻬﺎ
  . ﻟﻠزﺑﺎﺋن ﺗﺣﻘق ﻣﻧﺎﻓﻊ ﺎتإﻟﻰ ﺧدﻣﻷﻓﻛﺎر  ﺗﺣول اﻗﺎﺑﻠﯾﺔ
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   .ﺣﻠﯾل اﻻﻗﺗﺻﺎديﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗ: راﺑﻌﺎ
 ﻣدى ﻣﻼﺋﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺟدﯾدة وادات واﻟﺗﻛﺎﻟﯾف وﻋﺎﺋد اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر اﻹﯾردراﺳﺔﺗﻬدف ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ إﻟﻰ     
   .ذﻟك ﻷﻫداف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  . ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗطوﯾر اﻟﻔﻧﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدة:ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﻠﺔ اﻟﺗطوﯾر اﻟذي ﯾﺗوﻻﻫﺎ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻸﻓﻛﺎر اﻟﺗﻲ ﯾﺛﺑت اﻟﺗﺣﻠﯾل اﻻﻗﺗﺻﺎدي ﻓﺎﺋدﺗﻬﺎ أو ﻧﺟﺎﺣﻬﺎ، ﺗﻣر ﺑﻣرﺣ     
 وﺗﻌﺗﺑر ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻣن أﻫم وأﺧطر اﻟﻣراﺣل، ﺣﯾث ﺗﺑدأ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗرﺟﻣﺔ اﻟﻔﻛرة ﺑﻛﺎﻣل ،ﺑﺣث واﻟﺗطوﯾرﻗﺳم اﻟ
   .ﺟدﯾدﻣﻧﺗﺞ إﻟﻰ ﻣﺎ ﺗﺣﻣﻠﻪ ﻣن ﺧﺻﺎﺋص وﺳﻣﺎت 
  .ﻣرﺣﻠﺔ اﻻﺧﺗﺑﺎرات اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔ: ﺳﺎدﺳﺎ
ﻋﯾﻧﺔ ﻣن  ﻣﻊ ﻋن طرﯾق ﺗﺟرﺑﺗﻬﺎدة  اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾاﺗﺟﺎﻩ اﻟزﺑون ردة ﻓﻌلﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾﺗم ﻗﯾﺎس      
اﻟﻔﺎﺋدة اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻫدﻩ اﻻﺧﺗﺑﺎرات وﺑﯾن ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺟب اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﯾﻟذﻟك  ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻛﺛﯾرا ﻠفوﺑﺎﻟطﺑﻊ ﺗﺗﻛ ،اﻟزﺑﺎﺋن
 ﺑﻣرﺣﻠﺔ ﻟذﻟك ﻻ ﺗﻣر ﻓﺑﻌض اﻟﻣﺻﺎرف ﻣﺛﻼ ﺗﻛون واﺛﻘﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻛﺑﯾرة ﻣن ﻧﺟﺎح اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻣﻧﻬﺎ،
ن اﻟﺧﺳﺎرة اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻌدم اﻟﻘﯾﺎم ﺑﻬدﻩ ﻷﻧﻪ ﯾرى أ ﻬذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔﺑﻌﺿﻬﺎ اﻷﺧر ﻻ ﯾﻘوم ﺑاﺧﺗﺑﺎر اﻟﺳوق و
   .اﻻﺧﺗﺑﺎرات ﺗﻘل ﻋن ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﻘﯾﺎم ﺑﺎﻻﺧﺗﺑﺎرات
  . ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﻘدﯾم ﻟﻠﺳوق:ﺳﺎﺑﻌﺎ
 ﻪﺗوﻓﯾر اﻹﻣﻛﺎﻧﯾﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻹﻧﺗﺎﺟﺑاﻟﻣﺻرف إدارة  ﺗﻘوم ﺑﻌد ﻧﺟﺎح اﻟﻣﻧﺗﺞ وﻓﻘﺎ ﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻻﺧﺗﺑﺎرات اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔ، 
 دﺧول اﻟﺳوق ﺣﯾث ﺗﻘرر اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻋﻠﻰ إﺧراﺟﻪ ﻟﻠﺳوق،وﺗﻧﻔﯾذ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗروﯾﺟﯾﺔ  ﺗﺧطﯾط  ﻋﻠﻰﻌﻣلﺗو
إذا ﻛﺎن ﻫﻧﺎك ﺗﺧوف  دﺧول ﺟزء ﻣﻧﻪ وأ ، اﻟﺟدﯾد ﻣﻧﺗﺟﻬﺎ إﻗدام ﺑﻌض اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﯾدتﺑﺳرﻋﺔ إذا ﺗوﻗﻌ
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  .اﻟﻌواﻣل اﻟﻣؤﺛرة ﻓﯾﻬﺎ و ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔطرق: ﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲا
 وﺗﺣت ﺗﺄﺛﯾر ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌواﻣل ،ﯾﺗم ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺎﺳﺗﺧدام ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟطرق    
  :ﻧﺗﻌرض ﻟﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻔروع اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
 .طرق ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻷول
                                   :(1)اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ أﺷﻛﺎﻻ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﺗﺄﺧذ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗطوﯾر     
  .(اﻟﺧدﻣﺎتﺗوﺳﯾﻊ ﻧطﺎق )إﺿﺎﻓﺔ ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة إﻟﻰ ﻧطﺎق اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  :وﻻأ
 واﻫﺗﻣﺎم اﻟﻌﻣﻼء، وﺗﺧﻠق ﻋﻧدﻫم اﻟرﻏﺑﺔ ﻓﻲ اﻟﺷراء اﻧﺗﺑﺎﻩﺑﺣﯾث ﺗﺟذب  ظل ﺗﻣﯾز اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻓﻲ     
ﯾﻣﻠﻛون ﺣﺳﺎﺑﺎت ﻟدى  ﻟﻣن  زﯾﺎدة اﻟﺑﯾﻊ اﻟﻣﺗﻘﺎطﻊﺳوف ﯾؤدي إﻟﻰ ﺗوﺳﯾﻊ ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻌروﺿﺔ ﻓﺈن
ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن ﺗوﺳﯾﻊ ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻌروﺿﺔ ﻫﻲ إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﻣوﺟﻬﺔ ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب ﻧﺣو ﻷن اﻟﻣﺻرف، 
، أﻣﺎ اﻟذﯾن ﻻ ﯾﺣﺗﻔظون ﺑﺣﺳﺎﺑﺎت ﻣﻊ اﻟﻣﺻرف ﻓﻼﺑد ﻣن ﺑذل ﺟﻬود ﺗروﯾﺟﯾﺔ ﻹﺑﻼﻏﻬم ﺑﺗﺷﻛﯾﻠﺔ اﻟﻌﻣﻼء
  .  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ
  .ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺟدﯾدةإﻋﺎدة دﻣﺞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻟﻠﺣﺻول  :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑل اﻟﻣﺻرف واﺳﻌﺎ ﺑﺣﯾث ﯾﺻﻌب اﻟﺗروﯾﺞ ﻟﻪ ﺑﻛﻔﺎءة، وﻓﻲ داﺧل ﯾﻌد      
اﻟﺗﻲ ﺗﺻﻠﺢ أن ﺗﻠﺑﻲ ﺣﺎﺟﺎت ﻗطﺎﻋﺎت ﺳوﻗﯾﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ، وﻋﺎت ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻫذا اﻟﻧطﺎق ﺗوﺟد ﻣﺟﻣ
 أو ﻋﺎرﻓﺎ ﺑﻘدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑﯾﺔ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻪ، ﻫﻣﯾﺗﻬﺎﻷ ﻓﺈن اﻟﻌﻣﯾل ﻗد ﻻ ﯾﻛون ﻣدرﻛﺎ ﻟﻬﺎﺗروﯾﺞ اﻟوﺑﺳﺑب اﺳﺗﺣﺎﻟﺔ 
وﻋﻠﯾﻪ ﻓﺈن اﻟﺣﺎﺟﺔ ﺗﻘﺗﺿﻲ أن ﯾﺗوﻟﻰ اﻟﻣﺻرف ﻣﻬﻣﺔ دﻣﺞ ﺗﻠك اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﺑﺷﻛل ﻣﺗﻣﯾز وﺗوﺟﯾﻬﻬﺎ ﺻوب 
  .ﻗطﺎﻋﺎت ﺳوﻗﯾﺔ ﻣﺣددة
  .إﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ :ﺛﺎﻟﺜﺎ
  ﻋﻧﻬﺎ ﻗﯾﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ ﺟدﯾدةﺞ ٕ واﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ ﺑطرﯾﻘﺔ ﯾﻧﺗ،ﺗطوﯾرو اﺧﺗﺑﺎروذﻟك ﻣن ﺧﻼل    
                                                
  .57، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﻣﺣﻣود أﺣﻣد ﻣﺣﻣود،  1 
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 . ﯾﻘدرﻫﺎ اﻟﻌﻣﻼء
  .ﺻرﻓﯾﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔﻣ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻋﻠﻰإﺟراء  :راﺑﻌﺎ
 ذﻟك زﯾﺎدة ﻋدد ﺎلﻣﺛو اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ، ﻹﻋﺎدة ﺗﺻﻣﯾمﺑﺎﻹﻣﻛﺎن ﺗﻌزﯾز اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺻرﻓﻲ دون اﻟﺣﺎﺟﺔ     
  .ﺗﺟﺎر اﻟﺗﺟزﺋﺔ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾن ﻓﻲ ﻧظﺎم ﺑطﺎﻗﺔ اﻻﺋﺗﻣﺎن أو ﻧوع 
  .ﻌواﻣل اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻟ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  :أﻫﻣﻬﺎ وﻧﺟﺎح اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺟدﯾدة وﻣن ﻧﺗﺷﺎرا درﺟﺔ ﺗﺣﻛم ﻓﻲﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻌواﻣل اﻟﺗﻲ ﺗ    
 اﻟﻣزاﯾﺎ واﻟﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺗﻊ ﺑﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺟدﯾدة وﻣدى اﺗﻔﺎﻗﻬﺎ ﻣﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺑﺎت اﻟزﺑﺎﺋن :وﻻأ
   .وﺛﻘﺎﻓﺗﻬم
ﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﺑﺎﺳﺗﺧدام أﺳﺎﻟﯾب  ﻋﻠﻰ ﺗﺧطﯾط اﻟﺣﻣﻼت اﻟﺗروﯾﺟﯾﺔ اﺗﻪﻗدرورف اﻟﻣﺻاﻟﺗﻲ ﯾﺗﻣﺗﻊ ﺑﻬﺎ ﻌﺔ اﻟﺳﻣ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
   . اﻟﻣؤﺛرةلاﻻﺗﺻﺎ
ﻋن ﺳﻠﺑﺎ أو إﯾﺟﺎﺑﺎ  ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺋﺎت اﻷﺧرى ﻫمﺗﺄﺛﯾر ودرﺟﺔ  اﻷواﺋل ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ اﻟﺟدﯾداﻟﻣﺳﺗﻌﻣﻠﯾن ﻣدى ﺗﻘﺑل :ﺛﺎﻟﺛﺎ
  .ﺧرﻟﻣﻧطوﻗﺔ أو اﻟﻣﻧﻘوﻟﺔ ﻣن ﺷﺧص ﻷطرﯾق اﻟﻛﻠﻣﺔ ا
ﯾﺻﻌب و ﺗﻘل ﻓرص اﻧﺗﺷﺎر اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﺟدﯾد ، ﻓﻌﻧدﻣﺎ ﺗﺷﺗد اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ وﺗﻛﺛر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎترﻓﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﺗﺻ :راﺑﻌﺎ
  . اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﺟدﯾدﻋﻠﯾﻪ ﺑﯾﻊﯾﺳﻬل وﯾﻛون اﻟﻣﺻرف ﻫو اﻟراﺋد ﻓﻲ اﻟﺳوق أﻣﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺿﻌف اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن  ﺗﺳوﯾﻘﻪ
و ﺟزء ﻣﻧﻪ إﻻ أن  اﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة ﯾﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺟﻬود ووﻗت وأﻣوال وﻗد ﯾﺗﺣﻘق اﻟﻧﺟﺎح أ:ﺧﺎﻣﺳﺎ
اﺣﺗﻣﺎﻻت اﻟﻔﺷل ﻗﺎﺋﻣﺔ وﻧﺳﺑﺗﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺟدﯾدة، وﺑﺻﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ ﻓﺈن اﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺟدﯾدة 
  :(1) ﻧذﻛر ﻣﻧﻬﺎﺳواء ﺳﻠﻊ أو ﺧدﻣﺎت ﻟﯾس ﺑﺎﻷﻣر اﻟﺳﻬل ﻟﻌدة أﺳﺑﺎب
ﺟﺎت ﻣﻊ اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ أﺻﺑﺣت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﺗﻘﺎﺑل ﺣﺎﺟﺎت ﻣﺗﻌددة، وﻣن اﻟﺻﻌب اﻛﺗﺷﺎف ﺣﺎ - أ
 ﻓﻌﻠﻰ ﺳﺑﯾل اﻟﻣﺛﺎل ﺑﺎﻟرﻏم ﻣن ﺣداﺛﺔ ،ﻟﻛن ذﻟك ﻟﯾس ﻣﺳﺗﺣﯾﻼ ﻓﺎﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟﺟدﯾدة ﺗظﻬر ﺑﺎﺳﺗﻣرار ،ﺟدﯾدة
                                                
  .512ص، 3002ﺗﺣﺎد اﻟﻣﺻﺎرف اﻟﻌرﺑﯾﺔ، ﻟﺑﻧﺎن، إ ،ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻋﺑدﻩ ﻧﺎﺟﻲ،  1 
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 ﻣن اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﯾﺗم %07ﺧدﻣﺔ اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ أوﺿﺣت إﺣدى اﻟدراﺳﺎت أﻧﻬﺎ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺗطوﯾر ﺣﯾث أن 
رى وأﻧﺷطﺔ إﻋﻼﻧﯾﺔ ، وﯾﺟب أن ﺗﻔﻛر اﻟﻣﺻﺎرف ﻓﻲ ﻛﯾﻔﯾﺔ اﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت أﺧ ﻓﻘطﻟﺻرف اﻟﻧﻘد
  .ﻋن اﻟﻣﺻرف وﺧدﻣﺎﺗﻪ
وﯾﻌﺗﺑر ذﻟك  ،أرﺑﺎﺣﺎ ﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﻟﻠﺑﻧكﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت وﻟﻠزﺑون ﻣﻧﺎﻓﻊ ﻛﺎﻓﯾﺔ   اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدةﺗﺣﻘقأن ﻻﺑد  -ب
ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺻﺎرف ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠق ﺑﺗواﻓر ﻣن طرف اﻟﺣﻛوﻣﺎت  اﻟﻘﯾود اﻟﻣﻔروﺿﺔ ﺗزاﯾد ﺻﻌﺑﺎ ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ 
   . اﻟﺟدﯾدةاﻟﻣﻧﺗﺟﺎتﺧﺻﺎﺋص ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺻﻣﯾم 
 ، اﻷوﻟﻰوﺑﺎﺳﺗﺧدام ﻣﻌﯾﺎر اﻟرﺑﺢ ﻟﻠﺣﻛم ﻋﻠﻰ ﻧﺟﺎح أو ﻓﺷل اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﻣﻛن اﻟﺗﻣﯾﯾز ﺑﯾن ﺛﻼث ﺣﺎﻻت     
 ، ﺗﻛﺎﻟﯾﻔﻬﺎ اﻟﻣﺗﻐﯾرة وﺑذﻟك ﯾﺗﺣﻘق اﻟﻔﺷل اﻟﻛﺎﻣل ﻟﻠﺧدﻣﺔﺗﻐطﻲ أن إﯾرادات اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدة ﺳﺗطﯾﻊﺗﻋﻧدﻣﺎ ﻻ 
ﺛﺎﺑﺗﺔ وﯾﻌﺗﺑر ﻫذا ﻓﺷﻼ ﺟزﺋﯾﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺔ  اﻹﯾرادات اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻣﺗﻐﯾرة وﺟزء ﻣن اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻲﻋﻧدﻣﺎ ﺗﻐطواﻟﺛﺎﻧﯾﺔ 
 اﻹﯾرادات اﻟﻣﺣﻘﻘﺔ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﻣﺗﻐﯾرة واﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺛﺎﺑﺗﺔ ﻣﻊ ﺗﺣﻘﯾق ﻫﺎﻣش رﺑﺢ ﻲﻋﻧدﻣﺎ ﺗﻐط، واﻟﺛﺎﻟﺛﺔ اﻟﺟدﯾدة
ﻗل ﻣن ﻋﺎﺋد اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر اﻟذي ﯾﺣﻘﻘﻪ اﻟﻣﺻرف ﻣن اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات اﻷﺧرى اﻟﺑدﯾﻠﺔ ﻓﯾﻌﺗﺑر اﻟﻔﺷل ﻫﻧﺎ أطﻔﯾف 
  .ﻧﺳﺑﯾﺎ إﻟﻰ ﺣد ﻣﺎ
 إﻟﻰ اﻧﺧﻔﺎض اﻷرﺑﺎح  وذﻟك ﺑﺳﺑب ﺗﻘﻠﯾد اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻟﻬﺎ ﻣﻣﺎ ﯾؤدى، ﻧﺟﺎح اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدةﻗﺻر ﻓﺗرة - ج
 .اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘﻘﻬﺎ
  
  .ﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت وﻣﺗطﻠﺑﺎت ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔإ :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
وﻣﻌرﻓﺔ  ،ﺗﻘوم ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ أﺳﺎﺳﺎ ﻋﻠﻰ دراﺳﺔ ﺗﺣﻠﯾﻠﯾﺔ وواﻗﻌﯾﺔ ﻟﺳوق اﻟﺧدﻣﺔ    
ﺎ،  ﻟﺗطوﯾر ﺧدﻣﺎﺗﻬﺗﺗﺑﻧﺎﻫﺎ أن ﻠﺑﻧوك وﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻣﻛن ﻟ،ﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﻬﺎاﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣ
  .ﻫﺎ ﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔﺗﻔرزأﻫم اﻟﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﺗﻲ ﻋﻠﻰ أن ﺗﺄﺧذ ﺑﻌﯾن اﻻﻋﺗﺑﺎر 
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  .ﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔإ :اﻷولاﻟﻔرع 
ﺗﺑﻧﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧوك أن ﺗﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻣﻛن    
  :(1)وﻣﻧﻬﺎ
  . ﺗﻧﻣﯾﺔ وﺗطوﯾر اﻟﺳوقإﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ :أوﻻ
  :  وذﻟك ﻋن طرﯾق ،اﻟزﺑﺎﺋنﻣن  إﻟﻰ أﻛﺑر ﻋدداﻟوﺻول  ﻫو اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔﻫذﻩ ﻫدف    
  .، ﻟﺗﺻل إﻟﻰ ﻣﻧﺎطق ﺟﻐراﻓﯾﺔ ﺟدﯾدة ﻟم ﯾﺳﺑق اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻓﯾﻬﺎاﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺗوﺳﯾﻊ وﺗدﻋﯾم ﺷﺑﻛﺔ  - 1
ر ﻣواﺻﻔﺎت ﺟدﯾدة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ، وﺗﻛﺛﯾف اﻟﺣﻣﻼت اﻟﺗروﯾﺟﯾﺔ ﺑﻬدف ﺗﻌرﯾف اﻟزﺑﺎﺋن ﺑﺗﻠك ﺗطوﯾ - 2
  .اﻟﻣواﺻﻔﺎت
  .اﻟﺑﺣث ﻋن ﻓﺋﺎت ﺟدﯾدة ﻣن اﻟزﺑﺎﺋن - 3
  
  . اﺧﺗراق اﻟﺳوقإﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
   :وذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺣﺎﻟﻲ ﺳوقاﻟزﯾﺎدة ﺣﺟم ﺗﻌﺎﻣﻠﻪ ﻓﻲ  أﺟل ﻣن ﻫذﻩ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﯾﺳﺗﺧدم اﻟﺑﻧك    
  .ﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔﻟﺷﺟﯾﻊ اﻟزﺑﺎﺋن اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن ﻋﻠﻰ زﯾﺎدة ﻣﻌدﻻت اﺳﺗﺧداﻣﻬم ﺗ - 1
  . اﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻘطﺎب زﺑﺎﺋن اﻟﻣﺻﺎرف اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ - 2
 . ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺟذب ﻓﺋﺎت ﺟدﯾدة ﻣن اﻟزﺑﺎﺋن اﻟﻣرﺗﻘﺑﯾن- 3
  
  . ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔإﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
   .ﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟدﺧول إﻟﻰ أﺳواق ﺟدﯾدةﻣﻊ م ﻼءﺗﺗﻘوم ﻫذﻩ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻌدﯾل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ ﻟﺗ    
  
  . اﻟﺗﻧوﯾﻊإﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ: راﺑﻌﺎ
ﺗطوﯾر ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺟدﯾدة ﻓﻲ أﺳواق ﺟدﯾدة، وﻋﺎدة ﻣﺎ ﺗﻛون ﻫذﻩ إﻟﻰ  ﻫذﻩ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ  ﺗﻬدف   
  .اﻟﺧدﻣﺎت ﺧﺎرﺟﺔ ﻋن ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺄﻟوﻓﺔ
                                                
  .321ﻣﻌراج ﻫواري، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق،  1 
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  .ﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔإواﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ    





  اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺣﺳﯾنإﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ   اﺧﺗراق اﻟﺳوق إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﺣﺎﻟﯾﺔ 
  .ﺗﻧوﯾﻊاﻟ إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ  ﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟﺳوق وﺗوﺳﯾﻌﻪ إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﺟدﯾدة
  .421 ﺳﺎﺑق، ص ﻣرﺟﻊ  ﻣﻌراج ﻫواري،:اﻟﻣﺻدر
    :  وﻫﻲ،ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول أن ﻫﻧﺎك أرﺑﻊ ﺣﺎﻻت ﻗد ﺗواﺟﻪ اﻟﺑﻧوك ﻓﻲ ﺣﺎل رﻏﺑت ﻓﻲ ﺗطوﯾر ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ    
  .ﯾطﺑق اﻟﺑﻧك إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ اﺧﺗراق اﻟﺳوق: اﻟﺧدﻣﺎت ﺣﺎﻟﯾﺔ واﻟزﺑﺎﺋن ﺣﺎﻟﯾون -أ
  .ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ ﯾطﺑق اﻟﺑﻧك إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ : اﻟﺧدﻣﺎت ﺣﺎﻟﯾﺔ واﻟزﺑﺎﺋن ﺟدد- ب
  .اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻫﻲ ﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟﺳوق وﺗوﺳﯾﻌﻪ: ﺎت ﺟدﯾدة واﻟزﺑﺎﺋن ﺣﺎﻟﯾون اﻟﺧدﻣ-ج
  . اﻟﺗﻧوﯾﻊإﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔﺗﺗﻣﺎﺷﻰ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ ﻣﻊ :  اﻟﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة واﻟزﺑﺎﺋن ﺟدد- د
  
   ﻣﺗطﻠﺑﺎت ﺗطوﯾر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  :رﻓﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﯾﻣﻛن ﺗﺣدﯾد أﻫم اﻟﻣﺣﺎور اﻟرﺋﯾﺳﯾﺔ ﻟﺗطوﯾر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻ    
    .ﻣواﻛﺑﺔ أﺣدث اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ: أوﻻ
ﻟذا ﯾﺟب ﻋﻠﻰ  ،ﻻﺷك أن أﻫم ﻣﺎ ﯾﻣﯾز اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻓﻲ ﻋﺻر اﻟﻌوﻟﻣﺔ ﻫو ﺗﻌﺎظم دور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ    
ﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺗﺳم  ﺗطوﯾر واﺑﺗﻛﺎر ﺗطﺑﯾﻘﺎت ﺟدﯾدة ﻟﻠﺧدﻣﻓﻲﻣن ﺛﻣﺎرﻫﺎ اﻟﺑﻧوك أن ﺗﺳﺧر إﻣﻛﺎﻧﯾﺎﺗﻬﺎ ﻟﻼﺳﺗﻔﺎدة 
 . ﺑﺷﻛل ﯾﺗواءم ﻣﻊ اﻹﯾﻘﺎع اﻟﻣﺗﺳﺎرع ﻟﻠﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔوﺑﺎﻟﻛﻔﺎءة واﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ اﻷداء، 
  .ﺗﻧوﯾﻊ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻓﻲ ظل اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﺣﺎدة اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻬﻬﺎ اﻟﺑﻧوك، ﯾﺻﺑﺢ ﻣن اﻟﺿروري أن ﺗﻘوم ﺑﺗﻘدم ﺣزﻣﺔ ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻣن      
دي واﻟﻣﺳﺗﺣدث، وﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﺟﻬﺎ ﺻﯾرﻓﺔ اﻟﺟﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺟﻣﻊ ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﺗﻘﻠﯾ
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وﻓﻰ ﻫذا اﻹطﺎر ﯾﺟب ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﻠﺑﯾﺔ ﻛﺎﻓﺔ ، وﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟزﺋﺔ، وذﻟك ﺣﺗﻰ ﺗﺳﺗطﯾﻊ اﻻﺣﺗﻔﺎظ ﺑﻌﻣﻼﺋﻬﺎ
 اﻟﺗﺟزﺋﺔ اﻟﺗﻲ أﺻﺑﺣت  ﻣﻔﻬوم اﻟﺑﻧوك اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻣﻊ اﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ ﺻﯾرﻓﺔإﻟﻲاﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻠوﺻول 
ﻣن ﻗﺑل اﻟﺑﻧوك ﺧﻼل اﻟﺳﻧوات اﻟﻘﻠﯾﻠﺔ اﻟﻣﺎﺿﯾﺔ، وﻣن أﻫم ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت  ﻣﺗزاﯾد ﻫﺗﻣﺎماﺗﺳﺗﺣوذ ﻋﻠﻰ 
 ﺗﺳﺗﺧدم ﻟﺗﻣوﯾل اﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ واﻟﻌﺎﺋﻠﯾﺔ ﻣﺛل ﺷراء اﻟﻣﺳﺎﻛن، اﻟﺗﻲاﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﺎﻟﻘروض اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ 
  .واﻟﺳﯾﺎرات، واﻷﺟﻬزة اﻟﻣﻧزﻟﯾﺔ، أو ﻟﻣواﺟﻬﺔ ﻣﺻﺎرﯾف اﻟﺳﻔر أو اﻟﻌﻼج، أو ﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟزواج
  .ﺎﻟﻌﻧﺻر اﻟﺑﺷرى اﻻرﺗﻘﺎء ﺑ:  ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﯾﻌد اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺑﺷرى ﻣن اﻟرﻛﺎﺋز اﻷﺳﺎﺳﯾﺔ ﻟﻼرﺗﻘﺎء ﺑﺎﻷداء اﻟﻣﺻرﻓﻲ، ﻟذا ﯾﺟب ﺗطوﯾر إﻣﻛﺎﻧﯾﺎت     
  . اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﻗدراﺗﻬم ﻻﺳﺗﯾﻌﺎب اﻟﺗطورات اﻟﻣﺗﻼﺣﻘﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
  .ﻣواﻛﺑﺔ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟدوﻟﯾﺔ: راﺑﻌﺎ
 اﻟﺳﯾﺎﺳﺔ ن ﺗطورات ﻫﺎﻣﺔ، ﻓرﺿت ﻋﻠﻰ ﺻﺎﻧﻌﻲﻣ اﻟﺳﺎﺣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﺗﺷﻬدﻩﻓﻲ ﺿوء ﻣﺎ    
اﻟراﻣﯾﺔ إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾق اﻟﺳﻼﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟدوﻟﯾﺔ وﺿﻊ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻘواﻋد واﻟﻣﻌﺎﯾﯾر
اﻟدوﻟﯾﺔ، ﻓﺈن اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻣطﺎﻟﺑﺔ ﺑﻣراﻋﺎة ﻫذﻩ اﻟﻘواﻋد ﻓﻲ ﺳﯾﺎق ﺳﻌﯾﻬﺎ إﻟﻰ ﺗﻧوﯾﻊ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ واﻻرﺗﻘﺎء 













إﺷﺑﺎع ﺣﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋن ورﻏﺑﺎﺗﻬم ﺗﺑﯾن ﻟﻧﺎ أﻫﻣﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﻣن ﺧﻼل دراﺳﺗﻧﺎ ﻟﻬذا اﻟﻔﺻل       
 وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ ٕواﺗﺎﺣﺔ ﻗﺑول اﻟوداﺋﻊ، وﻣﻧﺢ اﻟﻘروض وذﻟك ﻋن طرﯾق،  اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ،اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻻﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ
  . واﻷﻋراف واﻟﻘواﻋد اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ،اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﻣﺎدﯾﺔﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ و ﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
      
اﻟﺗﻲ أن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺧﺗﻠف ﻋن اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص إﻟﻰ ﻛﻣﺎ ﺗوﺻﻠﻧﺎ      
وﻋدم وﺟود  ، ﺑﺎﻟﺷﺧص اﻟذي ﯾﺗوﻟﻰ ﺗﻘدﯾﻣﻬﺎﻬﺎارﺗﺑﺎطﺗﺟﻌﻠﻬﺎ ﺗواﺟﻪ ﻣﺷﻛﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﺳوﯾﻘﻬﺎ، وﻣﻧﻬﺎ 
 ﻛﻲ ﺗﺣﺻل ﻋﻠﻰ رﺿﺎ إﺿﺎﻓﯾﺔا  ﺟﻬود ﻣن اﻟﻣﺻﺎرف أن ﺗﺑذل ﻣﻣﺎ ﯾﺗطﻠب،ﯾﺗﻬﺎﻣﻘﺎﯾﯾس ﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﺗﺣدﯾد ﻧوﻋ
    . اﻟﻌﻣﻼء وﺗﻘﻧﻌﻬم ﺑﺎﻹﻗﺑﺎل ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ
    
ﺗوﻓﯾر اﻟﺗﻐذﯾﺔ اﻟراﺟﻌﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺣدوث ﺧﻠل أو ﺧطﺄ ﻋﻧد اﻟوﻓﺎء ﺑﻬذﻩ اﻟرﻏﺑﺎت وﻓﻲ ﻣﻘدﻣﺔ ﻫذﻩ اﻟﺟﻬود      
 اﺳﺗﻬدﻓت ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻧﻣﺎذجدة ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻋ اﻷﻣر اﻟذي ﯾﻣﻛن ﺗﺣﻘﯾﻘﻪ، واﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت
 ﯾﻌﺗﺑر ﺣﺳب ﻫذﻩ اﻟذي ﻧﻣوذج اﻷداءو (lauqvres )ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوةو  اﻟﺷﻛﺎويﻣﻘﯾﺎس ﻋدد ، أﻫﻣﻬﺎاﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
 ﯾرﻓض ﻓﻛرة اﻟﻔﺟوة ﺑﯾن إدراﻛﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم، وﯾرﻛز ﻋﻠﻰ ﺗﻘﯾﯾم ﻷﻧﻪ اﻟدراﺳﺔ ﻣن أﻓﺿل اﻟﻧﻣﺎذج
  .اﻷداء اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾل
     
 وﺑﺎﻟﻣوازاة ﻣﻊ ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧوك أن ﺗﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺗطوﯾر ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ، واﻟﺑﺣث     
  : ﻋن أﻓﻛﺎر ﺟدﯾدة ﯾﻣﻛن ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺳوق، وذﻟك ﺑﺈﺗﺑﺎع اﻟﺧطوات اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  
  .اﻟﺗوﺻل إﻟﻰ أﻓﻛﺎر ﺟدﯾدة -1
 . واﺧﺗﯾﺎر أﺣﺳﻧﻬﺎ اﻟﺟدﯾدةﻏرﺑﻠﺔ اﻷﻓﻛﺎر -2
 .ﺗﺎرةﺗﺣدﯾد ﺑداﺋل ﺗطﺑﯾق اﻷﻓﻛﺎر اﻟﻣﺧ -3
 .اﻟﺗﺣﻠﯾل اﻻﻗﺗﺻﺎدي ﻟﻺﯾرادات واﻟﺗﻛﺎﻟﯾف -4
 .اﻟﺗطوﯾر اﻟﻔﻧﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدة -5
  .ﺷﻛﺎل ﺗطوﯾرﻫﺎاﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وأ ﻧﻣﺎذج ﻗﯾﺎس ﺟودة: ﻧﻲﺎاﻟﻔﺻـــل اﻟﺛ
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 . اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔتاﻟﻘﯾﺎم ﺑﺎﻻﺧﺗﺑﺎرا -6
  . اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﺗﺳوﯾﻘﻬﺎﺗﺑﻧﻲو ،ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻟﻠﺳوق -7
  
ﯾﺔ، وﺗوﻓر وﻧﺷﯾر ﻫﻧﺎ إﻟﻰ أن أي ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة ﯾﺗم اﻟﺗوﺻل إﻟﯾﻬﺎ ﯾﺟب أن ﺗﺗﻣﺎﺷﻰ ﻣﻊ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟدوﻟ   











  : ﺛﺎﻟثاﻟﻔﺻل اﻟ
 ﻓﻲ ﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ
  .ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
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  : ﺗﻣﻬﯾد
ﺷﻬد اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﻌدﯾد ﻣن وﺗﺣرﯾر ﺗﺟﺎرة اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ ظل ﻋوﻟﻣﺔ اﻟﻧﺷﺎط اﻻﻗﺗﺻﺎدي      
 ، ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟدولﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﻣﺳت اﻗﺗﺻﺎداﻟﺗطورات ﺧﻼل اﻟﺳﻧوات اﻷﺧﯾرة، وﻋﻠﻰ رأﺳﻬﺎ اﻷزﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ
 ﺟﻌل اﻷﻣر اﻟذي ،ﺗﻌﺎظم دور ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتو ،اﻟﻣﺻﺎرف اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ  ﻋﻣلاﺗﺳﺎعﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ 
اﻟﺑﻧوك ﺗﺗﺟﻪ إﻟﻰ ﻣﯾﺎدﯾن وأﻧﺷطﺔ ﻏﯾر ﻣﺳﺑوﻗﺔ، وﺗﻧﺗﻘل ﻣن ﻣواﻗف وﺗﺻورات ﺿﯾﻘﺔ إﻟﻰ ﺗﺻورات واﺳﻌﺔ 
وﻫذﻩ اﻟﺗطورات ﺑدورﻫﺎ أﻓرزت  ، ﺗﻌظﯾم اﻟﻔرص وزﯾﺎدة اﻟﻣﻛﺎﺳب اﻟﻣﺣﻘﻘﺔوذﻟك ﺑﻬدفﺗﺗطﻠﻊ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل 
 ﻣن ﺧﻼل ﻷﻫﻣﻬﺎ ﻌرض اﻟﺗاﻟﻔﺻلﺎول ﻫذا وﯾﺣ، ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ واﻟﻣﺎﻟﻲﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻟﻣﻔﺎﻫﯾم 
  :اﻟﻣﺑﺎﺣث اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  . اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ :       اﻟﻣﺑﺣث اﻷول
  .ﺻرﻓﯾﺔاﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣ: اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ      
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  . اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ: اﻟﻣﺑﺣث اﻷول
، وﻣﺎ راﻓﻘﻬﺎ ﻣن اﻧﻌﻛﺎﺳﺎت ﺳﻠﺑﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت اﻟدول، 8002 زﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔﻷاﺗﻔﺎﻗم ﺑﻌد     
ﺗﺧطﻲ ﻫذﻩ ﻋﻠﻰ ﻗﺎدرة ﺑداﺋل ﺗﺻﺎد اﻟﺗﻔﻛﯾر ﻣﻠﯾﺎ ﻓﻲ اﻟﺑﺣث ﻋن أﺻﺑﺢ ﻟزاﻣﺎ ﻋﻠﻰ رﺟﺎل اﻟﺳﯾﺎﺳﺔ وﻋﻠﻣﺎء اﻻﻗ
اﻗﻊ أن ﻣﺎ ، ﺣﯾث أﺛﺑت اﻟواﻟﻧظﺎم اﻟرأﺳﻣﺎﻟﻲﺑطرح آﻟﯾﺎت ﺟدﯾدة ﺗﺧﺗﻠف ﻋن ﺗﻠك اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ وذﻟك اﻵﺛﺎر، 
ﺗم ﺗﻘدﯾﻣﻪ ﻓﻲ ظل ﻫذا اﻟﻧظﺎم ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﻫﻧدﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺑﺗﻛرة ﻫو ﻓﻲ ﺣد ذاﺗﻪ أداة ﻟﻠﻣﺧﺎطرة ﺑدل أن ﯾﻛون 
   . ﻹدارﺗﻬﺎ واﻟﺗﺧﻔﯾف ﻣﻧﻬﺎأداة
ﺑﻣﻧظوﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎﺗﻪ اﻟﺗﻲ و ،ﻟﻬذا ﻓﻘد زاد اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﺎﻟﻣﺑﺎدئ اﻟﺗﻲ ﯾﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻹﺳﻼﻣﻲ    
  وﺗرﺑط ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑﺎﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﺣﻘﯾﻘﻲ،،اﻟﺟﺎﻧب اﻷﺧﻼﻗﻲ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲﺗﺣﻛﻣﻬﺎ ﺿواﺑط ﺷرﻋﯾﺔ ﺗراﻋﻲ 
  اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔواﻋﺗﻣدتﻓﻠﺟﺄت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟدول إﻟﻰ إﻧﺷﺎء اﻟﺑﻧوك واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ 
   .ﻛﺑدﯾل ﻟﻠﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ
 
 . اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔﻣﻔﻬوم اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ :اﻷولاﻟﻣطﻠب 
ﻟﻣﺳﺎﻋدة  إدارات اﻟﺑرﯾطﺎﻧﯾﺔ ﺣﯾن ﻓﺗﺣت اﻟﺑﻧوك ﺎﻟﯾﺔ ﻟﻠوﺟود ﻓﻲ ﻣﻧﺗﺻف اﻟﺛﻣﺎﻧﯾﻧﺎتﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣظﻬرت ا     
ٕ واﯾﺟﺎد ت اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻣﺧﺎطر واﻟﺗﺧﻠص ﻣن اﻟﻘﯾود اﻟﺗﺷرﯾﻌﯾﺔ واﻟﺿﻐوط اﻟﺗﻲ ﯾﻔرﺿﻬﺎ اﻟﺳوقﻣﻧﺷﺂ
 اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ وﺣول ﻫذا اﻟﻣوﺿوع ﻧﺷر أﺣد أﺳﺎﺗذة، ﺣﻠول ﻟﻣﺷﻛﻼت اﻟﻌﻣﻼء وﺗطوﯾر ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺟدﯾدة
ﯾﺷﯾر ﻓﯾﻪ " اﻻﺑﺗﻛﺎر أو اﻟﻣوت"   ﺑﻌﻧوان tsimonoce ﻣﻘﺎﻻ ﻓﻲ ﻣﺟﻠﺔ  "ﺑﺗر ﺑﯾﻛر"وﻫو  اﻟﻌﺻر اﻟﺣدﯾث 
 اﻟﺧدﻣﺎتن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺳﯾطرة ﻋﻠﻰ ا ﻷر اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺗﻌﺎﻧﻲ اﻟﯾوم ﻣن اﻟﺗدﻫور واﻟﺗراﺟﻊ ﻧظأن إﻟﻰ
أﺻﺑﺣت ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟذﻟك ﻓﺈن ، و أﻫﻣﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣدار ﺛﻼﺛﯾن ﻋﺎﻣﺎوأي اﺑﺗﻛﺎر ذﻟم ﺗﻘدم اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ 
ﻣﻣﺎ دﻓﻊ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن إﻟﻰ اﻻرﺗﻘﺎء ، ﻧﻲ ﻣن ﺻﻌوﺑﺔ اﻟﺗﺳوﯾق واﻧﺧﻔﺎض اﻟرﺑﺣﯾﺔﺎﺳﻠﻊ ﻧﻣطﯾﺔ ﺗﻌ
ﻋﺎم ﻓﻲ  إﻧﺷﺎءﻩاﻟذي ﺗم  ﺣﺎد اﻟدوﻟﻲ ﻟﻠﻣﻬﻧدﺳﯾن اﻟﻣﺎﻟﯾﯾنـ اﻻﺗﻋﻠﻰ رأﺳﻬم ﺑﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣـﺎﻟﯾﺔ و
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ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗطوﯾر واﻟﺗطﺑﯾق اﻟﻣﺑﺗﻛر ﻟﻠﻧظرﯾﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻷدوات  "ﻧﻬﺎ  ﻋرف اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑﺄﻗدو (1) 3991
اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻹﯾﺟﺎد ﺣﻠول ﻟﻠﻣﺷﺎﻛل اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﻣﻌﻘدة وﻻﺳﺗﻐﻼل اﻟﻔرص اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﻓﺎﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻟﯾﺳت أداة ﺑل 
  (2)" اﻟﻣﻬﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻌﻣل اﻷدوات 
 ﻟﻣﺧﺎطرادرء  واﻟرﻏﺑﺔ ﻓﻲﻣﻧﺎﻓﺳﺔ  اﻟزﯾﺎدة ﺿﻐوطﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑروز ا ﻣن ﻣﺳﺑﺑﺎت وﻛﻣﺎ ﺳﺑق ﻓﺈن     
  (3) دارة اﻟﻣﺧﺎطرﻹﻓن  " أو اﻟﻣﺎﻟﻲ ﻠﺗﺣوطﻋﺗﺑﺎرﻫﺎ أداة ﻟإﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﻣﻛن  ﺑﺎﻷﻧﺷطﺔ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرﯾﺔ، وﺔاﻟﻣﺣﯾط
اﻷﺳواق ﻧظر وﺟﻬﺔ  وﻓﻘﺎ ﻟﻠﺣﺎﻟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﻌﻧﯾﺔ ﻓﻣنوﺗﺗﺣدد ﻣﻘﺎﺻد اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ   
ﺔ ﻣن اﻟﺳوق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑطرﯾﻘﺔ ﻟوﺻف وﺗﺣﻠﯾل اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟﻣﺣﺻﻠاﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺻطﻠﺢ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﯾﺳﺗﻌﻣل 
 ،ﻣﺟﺎل ﺗﺟﺎرة اﻟﻌﻣﻼت  ﻓﻲﺔ ﺧﺎﺻﺔـ، ﺣﯾث ﯾﺄﺧذ ﻫذا اﻟﺗﺣﻠﯾل ﺷﻛل ﺧوارزﻣﯾﺎت وﻧﻣﺎذج رﯾﺎﺿﯾﺔ ﻣﺎﻟﯾﻋﻠﻣﯾﺔ
ﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻛﺎﻟﺑﻧوك، ﺷرﻛﺎت ﯾدﻓﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اوﻫﻲ أﯾﺿﺎ ﻣﻔﻬوم  (4) .اﻟﺦ...أﺳﻬم اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺎتﺗﺳﻌﯾر اﻟﺧﯾﺎرات  و
ﺷرﻛﺎت إدارة ﻣﺣﺎﻓظ اﻷوراق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﻏﯾرﻫﺎ ، ﺷرﻛﺎت إدارة ﻣﺧﺎطر اﻻﺋﺗﻣﺎن اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر، اﻟﺗﺄﻣﯾن، ﺻﻧﺎدﯾق
 ﻣﻧﺗﺟﺎت وأدوات ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺟدﯾدة ﺗﺗﻔﺎﻋل وﺗﺳﺗﻔﯾد ﻣن اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺳﺗﻣرة واﺑﺗﻛﺎر ﺳﯾﺎﺳﺎت ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻗوﯾﺔ إﻟﻰ رﺳم
  .  ﻓﻲ أﺳواق اﻟﻣﺎل اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ واﻹﻗﻠﯾﻣﯾﺔ واﻟﻣﺣﻠﯾﺔ
                                                
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻛﻣدﺧل ﻟﺗطوﯾر ﺻﻧﺎﻋﺔ ﺑوﻋﺎﻓﯾﺔ رﺷﯾد، إﺑراﻫﯾم ﻣزﯾود،  1
، ، اﻟﻣرﻛز اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﺧﻣﯾس ﻣﻠﯾﺎﻧﺔ"ﺟﺎاﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻹﺳﻼﻣﻲ ﻧﻣوذ" ﺣول اﻷزﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟراﻫﻧﺔ واﻟﺑداﺋل اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
   .50، ص 9002 ﻣﺎي 60-50
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول اﻷزﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ زﻣﺔدور اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻓﻲ ﻋﻼج اﻷﺷوﻗﻲ ﺟﺑﺎري، ﻓرﯾد ﺧﻣﯾﻠﻲ،  2
 دﯾﺳﻣﺑر 20- 10واﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﻣﻌﺎﺻرة ﻣن ﻣﻧظور اﻗﺗﺻﺎدي إﺳﻼﻣﻲ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ، اﻷردن، 
 . 60، ص0102
ﻣﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ ، اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟراﺑﻊ ﺣول اﻷزاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﺿطراب اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻌﺎﻟﻣﻲﺣﻣد ﻗﻧدوز، ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم أ 3
 .70، ص0102 دﯾﺳﻣﺑر 61-51اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﻣن ﻣﻧظور إﺳﻼﻣﻲ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻛوﯾت، 
    .20ﺣﻣد ﻗﻧدوز، اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ، ص ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم أ4
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اﻟﺗﺻﻣﯾم واﻟﺗطوﯾر ﻷدوات واﻟﯾﺎت ﻣﺑﺗﻛرة ﻫﻲ ﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ا " : وﺟﻬﺔ ﻧظر ﻣﻧﺷﺂت اﻷﻋﻣﺎل أﻣﺎ ﻣن  
 أن اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺗﺗﺿﻣن ﺛﻼﺛﺔ وﯾﺷﯾر ﻫذا اﻟﺗﻌرﯾف إﻟﻰ (1) "وﺻﯾﺎﻏﺔ ﺣﻠول إﺑداﻋﯾﺔ ﻟﻣﺷﺎﻛل اﻟﺗﻣوﯾل
  :أﻧواع ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ ﻫﻲ
  .اﺑﺗﻛﺎر أدوات ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺟدﯾدة ﻣﺛل ﺑطﺎﻗﺔ اﻻﺋﺗﻣﺎن -1
ﺗﺧﻔﯾض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف ﻛﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﺑﺎدل اﻟﺗﺟﺎري ﻣن ﺧﻼل اﺑﺗﻛﺎر آﻟﯾﺎت ﺗﻣوﯾﻠﯾﺔ ﺟدﯾدة ﻣن ﺷﺄﻧﻬﺎ  -2
 .اﻟﺷﺑﻛﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
 ﺻﯾﻎ ﺗﻣوﯾﻠﯾﺔ أو إﻋداد، اﺑﺗﻛﺎر ﺣﻠول ﺟدﯾدة ﻟﻺدارة اﻟﺗﻣوﯾﻠﯾﺔ ﻣﺛل إدارة اﻟﺳﯾوﻟﺔ أو إدارة اﻻﺋﺗﻣﺎن -3
 .اﻟظروف اﻟﻣﺣﯾطﺔ ﺑﺎﻟﻣﺷروعﻣﻊ ﻼءم ﺗﻟﻣﺷﺎرﯾﻊ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﺗ
  .ﻋدت ﻋﻠﻰ ظﻬور ﻣﻔﻬوم اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﻌواﻣل اﻟﺗﻲ ﺳﺎ:اﻷولاﻟﻔرع 
  (2)ﻣن ﺑﯾن أﻫم اﻟﻌواﻣل اﻟﺗﻲ ﺳﺎﻋدت ﻋﻠﻰ ظﻬور اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻧﺟد    
  .ﻟﺑﻲ اﻟﺗﻣوﯾلﺎ اﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن وط:أوﻻ
ﺷرﻛﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻛﺎﻟﺑﻧوك، ﺷرﻛﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن، ﺎطﺔ  اﻟوﺳاﻟﺟﻬود اﻟﺗﻲ ﺗﺑذﻟﻬﺎ ﻣؤﺳﺳﺎتﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن     
إﻻ أن ﻟﺗﺳﻬﯾل ﺗﺣوﯾل اﻷﻣوال ﻣن وﺣدات اﻟﻔﺎﺋض إﻟﻰ وﺣدات اﻟﻌﺟز اﻟﻣﺎﻟﻲ، رﻛﺎت اﻟﺳﻣﺳرة اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر، ﺷ
 اﻟﻌﻣﻼء ورﻏﺑﺗﻬم ﻓﻲ وﺳﺎﺋل اﺣﺗﯾﺎﺟﺎتأﺳﺎﻟﯾﺑﻬﺎ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ وﻣﻬﺎﻣﻬﺎ اﻟﻘدﯾﻣﺔ أﺻﺑﺣت ﻏﯾر ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ إﺷﺑﺎع 
  ﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻫذﻩ واﻹﺑداعﻟذﻟك ظﻬرت اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻼﺑﺗﻛﺎر ،  اﻻﺳﺗﺣﻘﺎقﺦرﯾﺎاﻟﺗﺻﻣﯾم وﺗﺗﻣوﯾل ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣن ﺣﯾث 
   .اﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت
  . ﺗﻘﻧﯾﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻣﻔﻬوم اﻟﺳوق اﻟواﺳﻊ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﺗﻧﻌدم ت اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﻣﺗﻌددة واﻟﻣﻧﻔﺻﻠﺔ إﻟﻰ ﺳوق ﻣﺎﻟﻲ ﻛﺑﯾر ﻣﻊ ظﻬور ﺷﺑﻛﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﺗﺣوﻟ   
 اﻟﺳﻬل  ﻣنأﺻﺑﺢ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻌﺎﻟم اﻟﻣﺗراﺑط ﻓﻘد ﻟوﺟودﻓﯾﻪ اﻟﺣواﺟز اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻣﻛﺎﻧﯾﺔ، وﻧظرا 
                                                
 .40ﺑوﻋﺎﻓﯾﺔ رﺷﯾد، إﺑراﻫﯾم ﻣزﯾود، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 1
اﻷول ﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ، اﻟﺗطوﯾر ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻟﻤﺎﻟﯿﺔ ﻛﻤﺪﺧﻞ ﻋﻠﻤﻲﻣﺤﻤﺪ ﻛﺮﯾﻢ ﻛﺮوف،  2
  .50، ص1102 ﻓﯾﻔري 42-32 اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻹﺳﻼﻣﻲ، اﻟواﻗﻊ ورﻫﺎﻧﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛز اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾﺔ،ﺣول
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، وﺑﺎﻟطﺑﻊ ﻛﻠﻣﺎ زاد ﻋدد  ﺎد ﻋﻠﻰ ﻗﺎﻋدة ﻋرﯾﺿﺔ ﻣن اﻟﻣﺷﺎرﻛﯾنﺗﺻﻣﯾم اﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت وﻣﻘﺎﺑﻠﺗﻬﺎ ﺑﺎﻻﻋﺗﻣ
اﻟﻣﺷﺎرﻛﯾن ﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳوق ﻛﻠﻣﺎ ﺗﻣﻛن ﻣﺑﺗﻛرو وﻣﺻﻣﻣو اﻷوراق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻷدوات اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣن إﯾﺟﺎد ﻣن ﯾﻘﺑل 
  . ﻫذﻩ اﻻﺑﺗﻛﺎرات وﯾطﻠﺑﻬﺎ
  .ﻬﺎ إدارﺗإﻟﻰ زﯾﺎدة اﻟﻣﺧﺎطر واﻟﺣﺎﺟﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﺗدﻓﻘﺎت رأس اﻟﻣﺎل واﻟﺗﺣول اﻟﺻرف ورﻓﻊ اﻟﺣواﺟز أﻣﺎم ﺗﻌوﯾم أﺳﻌﺎر إﻟﻰ  ﺟل اﻟدولﺗوﺟﻪ  ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌد    
ر اﻟذي أدى إﻟﻰ ﺣدوث ﺗﻘﻠﺑﺎت اﻷﻣ ،ﻣن اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت ﺗرﻛز ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﺎﻟﺔ إﻟﻰ اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت ﺗرﻛز ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌرﻓﺔ
ث ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺟدﯾدة وﺟﻌﻠﻬﺎ ﺗﺑﺣ اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﻣﻣﺎ ﺷﻛل ﺧطرا ﻋﻠﻰ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ ﻣﺣﯾط اﻻﻗﺗﺻﺎد
  . ﻟﻠﺳﯾطرة ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺧﺎطر اﻟﻣﺎﻟﯾﺔﻬﺎوﺗﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺗطوﯾر ﻗدراﺗ
  . ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺎﻟﻲ:راﺑﻌﺎ
 ﻓﻲ اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺎﻟﻲ ﺑﺎﻟطرﯾﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﯾرﻏﺑون ﺑﻬﺎ وﺑﺷﻛل ﻛفء  ﺗﻔﻛﯾر اﻷﻋوان اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﯾنأي    
اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر  ﻓرص ﺑﺎﺳﺗﻐﻼل  ﻟﻬمﻛل اﻟﺗﻣوﯾل وﺗﺳﻣﺢ ﻋﻠﻰ ﺣل ﻣﺷﺎﻫمﺗﺳﺎﻋدﺟدﯾدة وات ﻋن طرﯾق ﺗطوﯾر أد
   .اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ اﻟﺳوق
  . ﺗﺟﺎوز اﻟﻘﯾود اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ:ﺧﺎﻣﺳﺎ
  . ﺗﻠك اﻟﻘﯾود ﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﻟﺗﺟﺎوزﺑداﺋل ﺗﻔﻛر ﻓﻲ إﯾﺟﺎد اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌل  ﻣﺛل ﻣﻧﻊ ﻋﻘود أو ﺗﻌﺎﻣﻼت ﻣﻌﯾﻧﺔ  
  
  . اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ واﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﻋﻘود ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻓرﻋﯾﺔ ﻣﺷﺗﻘﺔ ﻣن ﻋﻘود أﺳﺎﺳﯾﺔ ﺑﺣﯾث ﯾﻧﺷﺄ ﻋﻧﻬﺎ أدوات ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺳﺗﺣدﺛﺔ ﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻫﻲ اﻟ   
ﻋﻘود ﺗﺗوﻗف ﻗﯾﻣﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﺳﻌﺎر اﻷﺻول اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺣل اﻟﺗﻌﺎﻗد وﻫﻲ  (1)ﻗﯾﻣﺗﻬﺎ ﻣﺷﺗﻘﺔ ﻣن اﻷدوات اﻷﺳﺎﺳﯾﺔ 
 أدوات اﻟدﯾن ﻓﻠﯾس ﻫﻧﺎك وﻟﻛﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﻘﺗﺿﻲ أو ﺗﺗطﻠب اﺳﺗﺛﻣﺎرا ﻷﺻل اﻟﻣﺎل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻷﺻول، وﻋﻠﻰ ﺧﻼف
                                                
  .80ﺷوﻗﻲ ﺟﺑﺎري، ﻓرﯾد ﺧﻣﯾﻠﻲ، ﻣرج ﺳﺎﺑق، ص  1 
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 وﻫﻲ ﻋﻘود ﺗﻬدف ﻟﺗﺑﺎدل (1)ﻣﺎ ﯾﺗم دﻓﻌﻪ ﻣﻘدﻣﺎ ﻟﯾﺗم اﺳﺗردادﻩ وﻟﯾس ﻫﻧﺎك ﻋﺎﺋد ﻣﺳﺗﺣق ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر
  (2) اﻟﻣﺟﺎزﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔأدوات أﻫم ﻣن وﺗﻌﺗﺑراﻟﻣﺧﺎطر اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ 
  :(3) وﻫﻲاﻷﺳﺎﺳﯾﺔ ﻋﻣﻠﯾﺔ اﺷﺗﻘﺎق اﻷﺻولرﺋﯾﺳﯾﺔ ﯾﻣﻛن ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ أن ﺗﺗم رﺑﻌﺔ طرق وﻫﻧﺎك أ    
  .اﻟﻌﻘود اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ: أوﻻ
ﺗﻔﺎق ﺑﯾن طرﻓﯾن ﻋﻠﻰ ﺷراء أو  إﺗﺗداول اﻟﻌﻘود اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺑورﺻﺔ وﻓق ﺳﻣﺎت ﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻠﻌﻘد وﻫﻲ     
 .ﺑﯾﻊ أﺻل ﻣﺎ ﻓﻲ وﻗت ﻣﻌﯾن ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل ﺑﺳﻌر ﻣﺣدد
  .ﻋﻘود اﻟﺧﯾﺎرات:ﺛﺎﻧﯾﺎ
 أو ﻣﺎﻟﯾﺔ أوراق ) أﺻوﻻ ﯾﻊ أو ﯾﺷﺗريأن ﯾﺑ ﻓﻲ  اﻟﺣقذﻟك اﻟﻌﻘد اﻟذي ﯾﻌطﻲ ﻟﺣﺎﻣﻠﻪ ﻋﻘد اﻟﺧﯾﺎر ﻫو     
 .ﺑﺛﻣن ﻣﺣدد ﻣﺳﺑﻘﺎ وﻓﻲ ﺗﺎرﯾﺦ ﻣﻌﯾن أو ﺧﻼل ﻓﺗرة ﻣﺣددة( ﺳﻠﻊ
  .اﻟﻌﻘود اﻵﺟﻠﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﺟل ﺗﺑﺎدل أﺻل ﻣﺎﻟﻲ ﻣﻘﺎﺑل ﻧﻘد ﻓﻲ ﺗﺎرﯾﺦ إﺗﻔﺎق ﺑﯾن طرﻓﯾن ﻣن أﺗﻌرف اﻟﻌﻘود اﻵﺟﻠﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ      
  (4)اﻟﻣﺗﻔق ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻔﺗرة اﻟﺗﺗم اﻟﺗﺳوﯾﺔ اﻟﻧﻘدﯾﺔ ﺑﻌد اﻧﺗﻬﺎء  ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﻲ ﻋﻠﻰ أن
  .تﻋﻘود اﻟﻣﺑﺎدﻻ: راﺑﻌﺎ
 ﻣوﺟود ﻣﻌﯾن ﻣﻘﺎﺑل ﺗدﻓق أوﻧﻘدي ﺗدﻓق ﻟﺗزام ﺗﻌﺎﻗدي ﯾﺗﺿﻣن ﻣﺑﺎدﻟﺔ وﻫﻲ إ وﺗﺳﻣﻰ أﯾﺿﺎ ﺑﺎﻟﻣﻘﺎﯾﺿﺎت     
  . ﺑﻣوﺟب ﺷروط ﺗﻧﻔﯾذ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﯾﺗﻔق ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻋﻧد اﻟﺗﻌﺎﻗدﺧرآ ﻣوﺟود أوﻧﻘدي 
 ﻋﻠﻰ اﻻﻗﺗﺻﺎد واﻟﻧظﺎم ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎو( ﻟﻣﺎﻟﯾﺔاﻟﻣﺷﺗﻘﺎت ا) ﺟدل واﺳﻊ ﺣول أدوات اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻗﺎموﻗد     
 ت ﻓﺎﻟﻣداﻓﻌون ﻋﻧﻬﺎ ﯾرون أﻧﻬﺎ أدوات ﻟﻧﻘل اﻟﻣﺧﺎطرة ﻣن اﻟوﺣدات اﻟﻣﻧﺗﺟﺔ ﻛﺎﻟﺷرﻛﺎ،اﻟﻣﺎﻟﻲ ﺑﺷﻛل ﺧﺎص
                                                
، دار اﺗﻬﺎاﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ إدارة اﻟﻣﺧﺎطر ودور اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻓﻲ ﺻﻧﺎﻋﺔ أدوﺳﻣﯾر ﻋﺑد اﻟﺣﻣﯾد رﺿوان،  1
  .06-95، ص 5002 ،اﻟﻧﺷر ﻟﻠﺟﺎﻣﻌﺎت، ﻣﺻر
    .60، صﺑوﻋﺎﻓﯾﺔ رﺷﯾد، إﺑراﻫﯾم ﻣزﯾود، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق 2
  .80ﺷوﻗﻲ ﺟﺑﺎري، ﻓرﯾد ﺧﻣﯾﻠﻲ، ﻣرج ﺳﺎﺑق ،ص   3
  .33p ,3002 ,adanaC , yeliw nhoj , selpicnirp gnireenigne laicnanif ,tnomuaeB ,H yrreP 4
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 ﻣﺛل اﻟوﺣدات اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻣل ﻫذﻩ اﻟﻣﺧﺎطر إﻟﻰواﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗرﻏب ﻓﻲ  ﺗﺣﻣل ﻣﺧﺎطر اﻷﺳﻌﺎر 
 وﺑذﻟك ﺗرﺗﻔﻊ إﻧﺗﺎﺟﯾﺔ اﻟوﺣدات اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ وﻣن ﺛم ﻣﺳﺗوى اﻟرﺧﺎء ،رةت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﺑﯾوت اﻟﺳﻣﺳرة اﻟﻛﺑﯾاﻟﻣؤﺳﺳﺎ
اﻻﻗﺗﺻﺎدي  وﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻫﻲ ﻣﺎ ﯾﺳﻣﻰ ﺑﺎﻟﺗﺣوط، ﻟﻛن اﻟﻣﻌﺎرﺿﯾن ﯾﻘوﻟون أن اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت ﻫﻲ ﻧﻔﺳﻬﺎ أدوات 
ﺔ ﻋﻠﻰ  اﻟﻣﺟﺎزﻓﺔ ﻫﻲ اﻟﻐﺎﻟﺑ وواﻗﻊ اﻷﻣر أنﺳﺗرﺑﺎح،ﻣن أﺟل اﻹاﻟﻣﺟﺎزﻓﺔ واﻟرﻫﺎن ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﺑﺎت اﻷﺳﻌﺎر 
  %79  اﻟرﺳﻣﯾﺔ أﻛﺛر ﻣناﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺎت، ﺣﯾث ﺗﺑﻠﻎ ﻧﺳﺑﺔ اﻟﻌﻘود اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﺑﻐرض اﻟﻣﺟﺎزﻓﺔ وﻓق اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت
ﺗﺑﺎدل اﻟﻣﺧﺎطرة ﻓﻲ ، ﻛﻣﺎ أن  %30ﻣن إﺟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻌﻘود، ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺗﻘﺗﺻر أﻏراض اﻟﺗﺣوط ﻋﻠﻰ ﻧﺳﺑﺔ أﻗل ﻣن 
ﻊ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻧﻌﻛس اﻟوﺿٕﺧر واذا ﻟم ﯾﺗﺣﻘق إاﻵﺣد اﻟطرﻓﯾن وﺧﺳر  ﺗﺣﻘق اﻟﺧطر ﻛﺳب أإذاﻧﻪ ﺣد ذاﺗﻪ ﯾﻌﻧﻲ أ
اﻟﻣﺟﺎزﻓﺔ  إﻟﻰ، وﻫذا ﻣﺎ ﯾﺟﻌل اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻋﺑﺎرة ﻋن ﻣﺑﺎدﻟﺔ ﺻﻔرﯾﺔ ﺗﻬدف اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ ﻟﻠطرﻓﯾن
  .ٕن اﻟﻣﻘﺻود ﻟﯾس ﺗﺑﺎدل اﻟﻣﻠﻛﯾﺔ واﻧﻣﺎ ﺗﺑﺎدل اﻟﻣﺧﺎطرةواﻟرﻫﺎن ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻌﺎر، ﻷ
 رﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوىن ﻛﺎﻧت ﺻﻔٕﻧﻬم ﯾﻘوﻟون وا أن اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت ﻣﺑﺎدﻟﺔ ﺻﻔرﯾﺔ ﻟﻛاﻟﻣﺧﺗﺻﯾنوﻻ ﺧﻼف ﺑﯾن      
،  وﻣن ﺛم ﯾﻧﺗﻔﻊ اﻟﺟﻣﯾﻊاﻻﻗﺗﺻﺎدﻓﻲ  اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ ﺗرﻓﻊ ﻣﺳﺗوى ﻷﻧﻬﺎﯾﺟﺎﺑﯾﺔ اﻟﻌﻘد ﻟﻛﻧﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻛﻠﻲ إ
ﻣﻊ اﻟﻧﺷﺎط اﻟﺣﻘﯾﻘﻲ إﻻ أن ﻫذﻩ اﻟﺣﺟﺔ ﯾﻣﻛن أن ﺗﻛون ﺻﺣﯾﺣﺔ ﻟو ﻛﺎﻧت اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت ﺗﺳﯾر ﺟﻧﺑﺎ إﻟﻰ ﺟﻧب 
 ﺗداول أن، ﺣﯾث ﯾد ﻋن اﻟﻧﺷﺎط اﻟﺣﻘﯾﻘﻲ اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت ﺗﺳﯾر ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻩ ﺑﻌأن ﯾﺑﯾن اﻷﻣراﻟﻣﻧﺗﺞ ﻟﻛن واﻗﻊ 
، ﻓﯾﺻﺑﺢ ﻧﻣو اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ أﺳﻬل ﺑﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻧﺷﺎط اﻟﺣﻘﯾﻘﻲ اﻟﻣوﻟد ﻟﻠﺛروةاﻟﻣﺧﺎطرة ﻻ ﯾﺧﺿﻊ ﻟﺿواﺑط 
ﻣﺟﺎزﻓﺎت ﻏﯾر ، وﯾﺗرﺗب ﻋﻠﻰ ذﻟك ﺗدﻓق رؤوس اﻷﻣوال إﻟﻰ اﻟوﻫو اﻟﺣﺎﺻل ﺑﺎﻟﺿﺑط  اﻟﺣﻘﯾﻘﻲاﻻﻗﺗﺻﺎدو ﻧﻣ
   (1)ﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﺣﻘﯾﻘﻲ ااﻻﻗﺗﺻﺎداﻟﻣﻧﺗﺟﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎب 
  
  .واﻟﺗورﯾق اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
 ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗداول وﻫو أداة ﻣﺳﺗﺣدﺛﺔ ﺗﺗﺟﻠﻰ أوراقﯾﺗﻣﺛل اﻟﺗورﯾق ﻓﻲ اﻟﺑﺣث ﻋن ﺳﯾوﻟﺔ ﻣن ﺧﻼل إﺻدار      
ووﺿﻌﻬﺎ ﻓﻲ ﺻورة ﻓﻲ ﻗﯾﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑﺣﺷد ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟدﯾون اﻟﻣﺗﺟﺎﻧﺳﺔ واﻟﻣﺿﻣوﻧﺔ ﻛﺄﺻول 
                                                
  .51ﻊ ﺳﺎﺑق، ص، ﻣرﺟﺣﻣد ﻗﻧدوز  ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم أ1
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 ﺛم ﻋرﺿﻪ ﻟﻼﻛﺗﺗﺎب ﻓﻲ ﺷﻛل أوراق ﻣﺎﻟﯾﺔ  ﺑﺣﻛم ﺗوزﯾﻌﻪ ﻟﻌﺎﺋد أو إﯾراد ﺑﺻﻔﺔ دورﯾﺔﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺎإدﯾن واﺣد ﻣدﻋم 
   (1) . وﺿﻣﺎﻧﺎ ﻟﻠﺗدﻓق اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻟﻠﺳﯾوﻟﺔ اﻟﻧﻘدﯾﺔةرـﺗﻘﻠﯾﻼ ﻟﻠﻣﺧﺎط
ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗداول ﻓﻲ ( أﺳﻬم وﺳﻧدات)وﯾﻌﻧﻲ اﻟﺗورﯾق ﻛذﻟك ﺗﺣوﯾل أﺻول ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻏﯾر ﺳﺎﺋﻠﺔ إﻟﻰ أوراق ﻣﺎﻟﯾﺔ     
وﻫﻲ أوراق ﺗﺳﺗﻧد إﻟﻰ ﺿﻣﺎﻧﺎت ﻋﯾﻧﯾﺔ أو ﻣﺎﻟﯾﺔ ذات ﺗدﻓﻘﺎت ﻧﻘدﯾﺔ ﻣﺗوﻗﻌﺔ، وﻻ ﺗﺳﺗﻧد إﻟﻰ ﺳوق رأس اﻟﻣﺎل، 
  اﻟﻣﺎﻟﯾﺔاﻷوراقﺗﻣﺛل ﻫذﻩ و (2)ﻟﺗزاﻣﻪ اﻟﻌﺎم ﺑﺎﻟوﻓﺎء ﺑﺎﻟدﯾن وﻗﻌﺔ ﻟﻠﻣدﯾن ﻋﻠﻰ اﻟﺳداد ﻣن ﺧﻼل إاﻟﻘدرة اﻟﻣﺗ
أﻻ وﻫﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ   ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺑﺎﺷرةأداة ﻣﺷﺗﻘﺔ ﻣن ﻷﻧﻬﺎ ﻧوﻋﺎ ﻣن اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋن ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗورﯾق
 ﺳﺑﺑﺎ رﺋﯾﺳﯾﺎ ﻓﻲ  ﺑﻬذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔاﻟﺗورﯾقﯾﻌﺗﺑر وﺣﺳب اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﺗﺗﺑﻌﯾن ، اﻷﺻول اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻣن اﻹﺻدار
   .ﻣؤﺧراأزﻣﺔ اﻟرﻫن اﻟﻌﻘﺎري اﻟﺗﻲ ﻋﺎﺷﻬﺎ اﻟﻌﺎﻟم 
     
  .وﻣﺑﺎدﺋﻬﺎ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﻣﻔﻬوم : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﻫو رﻏﺑﺔ  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻣﺎل واﻷﻋﻣﺎلﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣن اﻷﺳﺑﺎب اﻟﺗﻲ أدت إﻟﻰ ظﻬور    
ﻓﻣﺎذا ﻧﻌﻧﻲ ﺑﺎﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺑﺗﻛرة ﺗﺳﺗﺟﯾب ﻟﺿواﺑط اﻟﺷرﯾﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، اﻟﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن وﺑﺣﺛﻬم ﻋن ﻣﻌﺎﻣﻼت 
 .اﻟﻣﺑﺎدئ اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎاﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، وﻣﺎ ﻫﻲ 
   .اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻣﻔﻬوم اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻷول
ن أﻣﺛﻠﺗﻬﺎ ﻣﺎ ﻣواﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﺳﺗﺧدام اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺟواز  ﻋدﯾدة إﻟﻰ ﺗﺷﯾر دراﺳﺎت     
  : (3) ﺣﯾن ﺳﺋل ﻋن ﻣﺧرج ﻟﻠﺣﺎﻟﺔ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ أﺟﺎب ﺑﻪ اﻹﻣﺎم ﻣﺣﻣد ﺑن اﻟﺣﺳن اﻟﺷﯾﺑﺎﻧﻲ
 ﯾﺷﺗرﯾﻪ ﻣﻧﻪ أﻻ إن اﺷﺗراﻩ  اﻟﺛﺎﻧﻲ، وﺧﺷﻲ ﻫذا اﻟﻌﻘﺎر وأﻧﺎ أﺷﺗرﯾﻪ ﻣﻧك وأرﺑﺣكا ﻗﺎل ﺷﺧص ﻵﺧر اﺷﺗرإذ
 ﻣﻊ ﺧﯾﺎر اﻟﺷرط ﻟﻪ، ﺛم ﯾﻌرﺿﻪ ﻋﻠﻰ ﻌﻘﺎراﻟاﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻣﺧرج أن ﯾﺷﺗري :  اﻹﻣﺎمﺷراء، ﻓﻘﺎل ﻣن طﻠب اﻟ
                                                
 اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ اﻷول ﺣول اﻷزﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ، دور اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻓﻲ ﻋﻼج اﻷزﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ،  أﺣﻣد طرطﺎر1
   .60، ص9002 أﻛﺗوﺑر12-02واﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻟدوﻟﯾﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻓرﺣﺎت ﻋﺑﺎس ﺳطﯾف، 
   .90ﺷوﻗﻲ ﺟﺑﺎري، ﻓرﯾد ﺧﻣﯾﻠﻲ، ﻣرج ﺳﺎﺑق، ص  2
آﻟﯾﺎت اﻟﻬﺗدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻛﺄداة ﻹدارة ﻣﺧﺎطر اﻟﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ واﺛر اﻷزﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻋﻠﻰ ،  ﻟﺣﻠو ﺑﺧﺎري، وﻟﯾد ﻋﺎﯾب3
 اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻹﺳﻼﻣﻲ ، اﻟواﻗﻊ ورﻫﺎﻧﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛز اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾﺔ ﺣولاﻷول اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ  ، اﻟﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ
  .40، ص1102 ﻓﯾﻔري 42-32،
   ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :ﺛﺎﻟثﻟا اﻟﻔﺻـــل 
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 ﻣن طﻠب –أرأﯾت إن طﻠب ﺻﺎﺣﺑﻪ : ﻓﺈن ﻟم ﯾﺷﺗرﻩ ﻓﺳﺦ اﻟﻌﻘد ورد اﻟﻣﺑﯾﻊ، ﻓﻘﯾل ﻟﻺﻣﺎم اﻟﺷﯾﺑﺎﻧﻲ، ﺻﺎﺣﺑﻪ
ﻛﺑر ﻣن  أي ﻣﻊ ﺧﯾﺎر اﻟﺷرط ﻟﻣدة  ﻓﻲ أن ﯾﻛون ﻟﻪ اﻟﺧﯾﺎر ﻣدة ﻣﻌﻠوﻣﺔ ؟ ﻓﺄﺟﺎب اﻟﻣﺧرج أن ﯾﺷﺗر–اﻟﺷراء
ﺧر أن ﯾﻔﺳﺦ ﻋﻘدﻩ ﻓﻲ ﻣﺎ ﺑﻘﻲ ﻣن اﻟﻣدة  ﺳﺗطﺎع ﻫو اﻵن ﻓﺳﺦ ﺻﺎﺣﺑﻪ اﻟﻌﻘد ﻓﻲ ﻣدة ﺧﯾﺎرﻩ إﻣدة ﺻﺎﺣﺑﻪ، ﻓﺈ
  .اﻟزاﺋدة ﻋﻠﻰ ﺧﯾﺎر ﺻﺎﺣﺑﻪ
 ﻋﻠﯾﻪ ﻫﻲ ﻫﻧدﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑﺎﻟﻣﻌﻧﻰ إن اﻟﺣﻠول أو اﻟﻣﺧﺎرج  اﻟﺗﻲ أﺷﺎر إﻟﯾﻬﺎ اﻹﻣﺎم اﻟﺷﯾﺑﺎﻧﻲ رﺣﻣﺔ اﷲ   
وﻓﻲ ﻫذا ﻛل اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﻛﺎﻧت ﺗواﺟﻪ اﻷﻓراد ﻓﻲ ﺗﻠك اﻟﻔﺗرة اﻟﺣدﯾث ﻟﻠﻣﺻطﻠﺢ وﻫﻲ ﺣﻠول ﻣﺑﺗﻛرة ﻟﻠﻣﺷﺎ
 ﻣن ﻋﻣل ﺑﻬﺎ إﻟﻰ ﯾوم ﺟروأﻣن ﺳن ﺳﻧﺔ ﺣﺳﻧﺔ ﻓﻠﻪ أﺟرﻫﺎ " :اﻟﺳﯾﺎق ﯾﻘول اﻟرﺳول ﺻﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﯾﻪ وﺳﻠم
 ﺷﻲء  وﻣن ﺳن ﺳﻧﺔ ﺳﯾﺋﺔ ﻓﻌﻠﯾﻪ وزرﻫﺎ ووزر ﻣن ﻋﻣل ﺑﻬﺎ إﻟﻰ ﯾوم اﻟﻘﯾﺎﻣﺔ أﺟرﻩاﻟﻘﯾﺎﻣﺔ ﻻ ﯾﻧﻘص ذﻟك ﻣن 
 اﻟﺣﻠول ﻟﻠﻣﻌﺿﻼت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ٕواﯾﺟﺎد اﻻﺑﺗﻛﺎر إﻟﻰ ﺣﯾث ﯾدﻋو ﻫذا اﻟﺣدﯾث "رﻩ ﺷﻲء ﻻ ﯾﻧﻘص ذﻟك ﻣن وز
  .اﻹﺳﻼم ﻣﻊ ﺗﻌﺎﻟﯾم ضوﻻ ﺗﺗﻌﺎروﻏﯾر اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ طﺎﻟﻣﺎ ﻛﺎﻧت ﻓﻲ ﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻌﺑﺎد 
  
واﻟﺗﻧﻔﯾذ  ﺗطوﯾروﺗﺻﻣﯾم وﻋﺔ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺿﻣن  ﻣﺟﻣ":ﻋرﻓت اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺑﺄﻧﻬﺎوﻣﻧﻪ     
  (1)" اﻟﺷرع اﻟﺣﻧﯾفﺗﻌﺎﻟﯾم إطﺎر ﻓﻲ ﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﺻﯾﺎﻏﺔ ﺣﻠول إﺑداﻋﯾﺔ ﻟﻣﺷﺎﻛل اﻟﺗﻣوﯾلاﻟﻌاﻷدوات وﻟﻛل 
ﻧﺟد أﻧﻬﻣﺎ ﻣﺗﺷﺎﺑﻬﺎن وﻛﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن ﺗﻌرﯾف اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ واﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ     
ﺔ ﺗﺣﻘق ﻣﻘﺎﺻد وﻣﺗراﺑطﺎن ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﻛﻔﺎءة اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل إﯾﺟﺎد وﺗطوﯾر ﻣﻧﺗﺟﺎت وأدوات ﻣﺎﻟﯾ
أوﻟوﯾﺔ  اﻻﺧﺗﻼف اﻟﺟوﻫري ﯾﻛﻣن ﻓﻲ أن إﻻ، وﺣﺟم اﻟﺗﻛﺎﻟﯾفاﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﺑﺄﻗل ﻗدر ﻣﻣﻛن ﻣن اﻟﻣﺧﺎطرة 
، ﻓﺎﻟﻣﻛﻠف ﺑﺎﻟﺗطوﯾر واﻻﺑﺗﻛﺎر ﻓﻲ اﻟﻣﺻداﻗﯾﺔ اﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻋن اﻟﻛﻔﺎءة اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ
 ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت واﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﻓﻲ ﺣﯾن ﯾﺷﺗرط اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﯾﻛﻔﻲ أن ﯾﻛون ﻣن ذوي اﻟﺧﺑرة
 وﻓﻘﻪ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت إﺿﺎﻓﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ أن ﯾﻛون ﻣﻠﻣﺎ ﺑﻣﻘﺎﺻد اﻟﺷرﯾﻌﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋم ﺑﺎﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ
                                                
 اﻷﻛﺎدﯾﻣﯾﺔ ﻟﻠدراﺳﺎت  ﻣﺟﻠﺔ،ﻣدﺧل اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ: ر ﺑﺎﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ إدارة اﻟﻣﺧﺎطﺣﻣد ﻗﻧدوز، ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم أ 1
    .71، ص3102، 90 اﻟﻌدد ،، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺷﻠفﺟﺎﻣﻌﺔ ﺣﺳﯾﺑﺔ ﺑن ﺑوﻋﻠﻲاﻻﺟﺗﻣﺎﻋﯾﺔ واﻹﻧﺳﺎﻧﯾﺔ، 
   ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :ﺛﺎﻟثﻟا اﻟﻔﺻـــل 
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 ﯾﺳﺗدﻋﻲ أن اﻟﺗواﻓق ﻣﻊ اﻟﺷرع اﻟﺣﻧﯾف إﻟﯾﻪوﻣﺎ ﺗﺟدر اﻹﺷﺎرة  (1) إﻟﻰ ﻓﻬﻣﻪ وﺧﺑرﺗﻪ ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ
ﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺗرﺟﯾﺢ رأي ﻓﻘﻬﻲ  إذ ﻟﯾس اﻟﻬدف ﻣن اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﻔﻘﻬﻲ ﻗدر اﻟﻣﺳﺗطﺎعاﻟﺧروج ﻣن اﻟﺧﻼف اﻟ
  .ﺗﻔﺎق ﻗدر اﻹﻣﻛﺎنﻟﺗوﺻل إﻟﻰ ﺣﻠول ﻣﺑﺗﻛرة ﺗﻛون ﻣﺣل إٕﺧر واﻧﻣﺎ اﻋﻠﻰ آ
  .اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻗﻊ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﻣﻊ اﻟﺿواﺑط اﻟﺷرﻋﯾﺔ، ذﻟك أن  ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻫﻲ ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﻣﻌدﻟﺔ ﻟﺗﺗواﻓق   
 ﻛﻧﺑﺗﺔ ﻏرﯾﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟذي ،اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻧﺷﺄت داﺧل ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺑﻧوك واﻟﻣﺻﺎرف اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ
ﻗﺗﺻر اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﯾﻬﺎ ﻋﻠﻰ ٕوﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﻘد ﺟﺎءت ﻫذﻩ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت إﺳﺗﻧﺳﺎﺧﺎ ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ واﺑرزت إﻟﯾﻪ، 
 ﺗوﺟدى ﻣﻧﺗﺟﺎ ﻣﺎﻟﯾﺎ ﺗﻘﻠﯾدﯾﺎ إﻻ وﻣﻌﻪ ﻧﺳﺧﺗﻪ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، وﻣن ﻫﻧﺎ ﻟم اﻟﻘص واﻟﻠﺻق واﻻﻟﺗﻔﺎف ﻓﻼ ﺗﻛﺎد ﺗر
 اﻟﻘﻠﯾل، وﻗد أدى اﻟﺷﻲءﻣﺑﺎدرات وأﻓﻛﺎر ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺗﺑﺗﻌد ﻋن ﻫذا  اﻟﻧﺳق إﻻ 
 ﻓﺟﺎء أﺣﯾﺎﻧﺎ ﻣﻔرﻏﺎ ﻣن ﻣﻌﻧﺎﻩ ﻟﯾﺣﻘق ،ﻫذا اﻷﻣر إﻟﻰ إﺷﻛﺎل ﺛﺎﻧﻲ ﯾﺗﻌﻠق ﺑﻬدف وﻏﺎﯾﺔ اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻹﺳﻼﻣﻲ
ن ﻛﺎن ﻗد أﺧد اﻟﺻورة اﻟﺷرﻋﯾﺔ ٕ وا،وﯾل اﻟﻣﺟرد ﻣن ﻟوازﻣﻪ اﻟﺷرﻋﯾﺔ وﻣﻘﺎﺻدﻩ ﻓﻲ اﻟﺗﻣ اﻟرﺑويت اﻟﺑﻧكﻏﺎﯾﺎ
         .ﻓﻲ ظﺎﻫرﻩ
طرح ﻟم ﺗﺻل اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ إﻟﻰ ﻣرﺣﻠﺔ اﻹﺑداع واﻟﺗﺣدﯾث ﻋن طرﯾق إن ﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠق     
 وﻏﯾر ﻗﺎدرة ، ﻓﺈﻧﻬﺎ ﺳﺗظل ﻗﺎﺻرة، ﻋن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔﺗﺧﺗﻠفو ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺗﺣﻣل طﺎﺑﻊ اﻻﺑﺗﻛﺎر
   (2)ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  .اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺑﺎدئ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
  : (3) أﻫﻣﻬﺎﺗﻘوم اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺑﺎدئ    
  
                                                
اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ ، ﯾراﻟواﻗﻊ واﻟﺗﺣدﯾﺎت وﻣﻧﺎﻫﺞ اﻟﺗطو: ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺧﻧﯾوة ﻣﺣﻣد اﻷﻣﯾن، ﺣﻧﺎن ﻋﻠﻲ ﻣوﺳﻰ، 1
  .40، ص1102 ﻓﯾﻔري 42-32 اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻹﺳﻼﻣﻲ، اﻟواﻗﻊ ورﻫﺎﻧﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛز اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾﺔ، ﺣولاﻷول اﻟدوﻟﻲ 
  .41، صﺑوﻋﺎﻓﯾﺔ رﺷﯾد، إﺑراﻫﯾم ﻣزﯾود، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق  2
  . ﺑﺗﺻرف91  اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ، ص 3




 :وﯾﻌﻧﻲ   
دون إﻗﺻﺎء أو ﺗﻐﻠﯾب رﯾﺔ واﻻﺳﺗﺛﻣﺎﻣﺧﺗﻠف اﻷطراف اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗﻣوﯾﻠﯾﺔ  ﻋواﺋدﺗﻌظﯾم  -أ
  .ﻟﻣﺻﻠﺣﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎب اﻷﺧرى
 ."دﻋﻪ ﯾﻌﻣل دﻋﻪ ﯾﻣر ﻣﺎ ﻟم ﯾﺿر" اﻹﺿرار ﺑﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻋﻣﻼ ﺑﻣﺑدأ اﻟﺣرص ﻋﻠﻰ ﻋدم  - ب
  . اﻟﺗﻛﺎﻣل:ﺛﺎﻧﯾﺎ
أي ﺿرورة وﺟود ﺗﻛﺎﻣل ﺑﯾن اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻧﻘدي واﻟﻌﯾﻧﻲ، ﻣن ﺧﻼل ﺣدوث ﺗﺑﺎدل ﺣﻘﯾﻘﻲ وﻟﯾس ﻣﺟرد     
 ﺗﺣﻘﯾق ﺛروة وﻗﯾﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰد ﻻ ﺗﻠد إﻻ ﻧﻘودا واﻟﻌﺑرة ﺑﺎﻹﻧﺗﺎج اﻟﺣﻘﯾﻘﻲ اﻟذي ﯾؤدي ﻣﺑﺎدﻟﺔ ﻧﻘد ﺑﻧﻘد، ﻓﺎﻟﻧﻘو
  .ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ
  اﻟﺣل: ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﻗﺎﻋدة أواﻟﺟواز إﻻ إذا ﺧﺎﻟﻔت ﻧﺻﺎ ﻫو ﯾﻧطﻠق ﻫذا اﻟﻣﺑدأ ﻣن ﻗﺎﻋدة أن اﻷﺻل ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت     
 داﺋرة اﻟﺣﻼل اﻟواﺳﻌﺔ إطﺎرﻪ ﻓﻲ ، وﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ ﻫذا ﻓﺈن اﻻﺑﺗﻛﺎر ﻓﻲ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻣﺳﻣوح ﺑﺷرﻋﯾﺔ
 .اﻹﺳﻼﻣﻲٕ، واﻻ ﻛﺎن ذﻟك ﻣن ﺑﺎب اﻟﺑدع اﻟﻣﺣرﻣﺔ ﻓﻲ اﻟدﯾن اﻟﺿﯾﻘﺔوﻣﻧﺑوذ ﻓﻲ داﺋرة اﻟﺣرام 
  .اﻟﻣﻧﺎﺳﺑﺔ :راﺑﻌﺎ
 اﻟﻣراد ﺑﺎﻟﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﺗﻧﺎﺳب اﻟﻌﻘد ﻣﻊ اﻟﻬدف اﻟﻣﻘﺻود ﻣﻧﻪ، ﺑﺣﯾث ﯾﻛون اﻟﻘﺻد ﻣﻧﺎﺳﺑﺎ وﻣﻼﺋﻣﺎ ﻟﻠﻧﺗﯾﺟﺔ    
اﻟﻌﺑرة " ﻧﻪ ﻻﺑد ﻣن ﺗواﻓق اﻟﺷﻛل ﻣﻊ اﻟﻣﺿﻣون ﻋﻣﻼ ﺑﺎﻟﻘﺎﻋدة اﻟﻔﻘﻬﯾﺔ ﻲ أﻟﻣطﻠوﺑﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ، وﻫذا ﯾﻌﻧا
  "ﺑﺎﻟﻣﻘﺎﺻد واﻟﻣﻌﺎﻧﻲ ﻻ ﺑﺎﻷﻟﻔﺎظ واﻟﻣﺑﺎﻧﻲ
  
  .اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻛﺑدﯾل ﻟﻠﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
، إدارة اﻟﻣﺧﺎطرة واﻟﺗﺣوطﺎل ﻓﻲ ﻣﺟﻠﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﺑدﯾﻼ ﻟ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺗﻌﺗﺑر    
.، وآﺧرﻫﺎ أزﻣﺔ اﻟرﻫن اﻟﻌﻘﺎريﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌد ﻣﺎ ﺷﻬدﻩ اﻟﻌﺎﻟم ﻣن ﻫزات إﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ أﺛرت ﺳﻠﺑﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺳوق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ
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  .اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﻣﻧﺎﻫﺞ  :اﻷولاﻟﻔرع 
ﻋن  ﻟﻛﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﺧرج ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب ،ﯾﻣﻛن أن ﯾﻛون ﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻋدة ﻣداﺧل    
  : (1)اﻟﻣﻘﺎرﺑﺗﯾن اﻟﺗﺎﻟﯾﺗﯾن
  . ﻣﻧﻬﺞ اﻟﻣﺣﺎﻛﺎة:أوﻻ
 واﻟﺗﻘﻠﯾد ﻟﻠﻣﻧﺗﺟﺎت ة اﻟﻣﺣﺎﻛﺎﻓﯾﻪ ﻫﻲاﻟطرﯾﻘﺔ اﻟﻣﻌﺗﻣدة  إﻻ أن اﻟﻣﻧﻬﺞ ﻫذاﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن اﻟﺟدل اﻟﻔﻘﻬﻲ ﺣول  
 اﻟﺳﻬوﻟﺔ واﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ ﺗطوﯾر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت إذ أﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﺗطﻠب اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺟﻬد وﻣن أﺑرز ﻣزاﯾﺎﻩاﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ 
  :ﻓﺗﺗﻣﺛل ﻓﻲ أﻣﺎ ﺳﻠﺑﯾﺎﺗﻪت ﺑل ﻣﺟرد ﻣﺗﺎﺑﻌﺔ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟراﺋﺟﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق واﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎ واﻟوﻗ
ﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ ﻣن وراﺋﻬﺎ، ﻣﻣﺎ ﯾﺿﻌف ﻗﻧﺎﻋﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻣﺟرد ﻗﯾود ﺷﻛﻠﯾﺔ ﻻ ﻗﯾﻣﺔ إ ﺗﺻﺑﺢ اﻟﺿواﺑط ا- أ
 ﻣﻌوﻗﺎت أﻣﺎم وﺗﺗﺣول اﻟﺿواﺑط ﻓﯾﻪ إﻟﻰﺑﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، وﯾﺟﻌل اﻟﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲ ﻣﺣل ﺷك ورﯾﺑﺔ، 
  .  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ
ﺟﻌل اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺗﻔﻘد ﺷﺧﺻﯾﺗﻬﺎ، وﺑدل أن ﯾﻛون اﻟﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲ ﺣﻼ ﻟﻠﻣﺷﻛﻼت  -ب
  .ﻟﻬذﻩ اﻟﻣﺷﻛﻼت واﻧﻌﻛﺎسﻣﻧﻬﺎ اﻟﻌﺎﻟم ﯾﺻﺑﺢ ﻣﺟرد ﺻدى اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻌﺎﻧﻲ 
 ﯾدﯾﺔ ﻏﯾر ﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﻟﻠﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲ،ﻣﻣﺎ ﺳﺑق ﻻ ﯾﻌﻧﻲ أن ﺟﻣﯾﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺗﻘﻠ    
 اﻟﻣؤﻣن وﻫو ﺿﺎﻟﺔﻓﺎﻟﺣﻛﻣﺔ  ﯾﺗﻼءم ﻣﻊ ﻓﻠﺳﻔﺔ اﻟﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲ وﻣﺑﺎدﺋﻪ، ﻣﺎاﻗﺗﺑﺎس و اﻟﺗﺣريوﻟﻛن ﯾﺟب 
  . وﺟدﻫﺎأﯾن ﺑﻬﺎ أﺣق
ﻋن اﻟﻬﻧدﺳﺔ  ﻫﻧدﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ إﺳﻼﻣﯾﺔ ﻣﺳﺗﻘﻠﺔأﺳس واﺿﺣﺔ ﻟﺻﻧﺎﻋﺔ أي إﯾﺟﺎد  :اﻷﺻﺎﻟﺔ واﻻﺑﺗﻛﺎرﻣﻧﻬﺞ  -ب
ﻧﻪ ﻓﻲ اﻟﻣﻘﺎﺑل أﻛﺛر ﺟدوى وأﻛﺛر  ﻛﻠﻔﺔ ﻣن اﻟﺗﻘﻠﯾد واﻟﻣﺣﺎﻛﺎة إﻻ أﻻﺷك أن ﻫذا اﻟﻣﻧﻬﺞ أﻛﺛرواﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ 
 ﻫذا اﻟﻣﻧﻬﺞ أن ﺗﻧﺧﻔض ﺑﻌد ذﻟك، ﻛﻣﺎ ﻟﻛﻧﻬﺎ ﻓﻲ ﺑداﯾﺔ اﻟﺗطﺑﯾق ﻛون اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﺣﯾث ﻏﺎﻟﺑﺎ ﻣﺎ ﺗ،إﻧﺗﺎﺟﯾﺔ
                                                
  .61، 51، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص صﻣﺤﻤﺪ ﻛﺮﯾﻢ ﻛﺮوف - :  راﺟﻊ1
، 20ﻣﺟﻠﺔ ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣﻠك ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻹﺳﻼﻣﻲ، اﻟﻌدد ، اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﺑد اﻟﻛرﯾم ﻗﻧدوز، ﻋ -           
  .70-50، ص7002
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 اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﯾﺳﻣﺢ ﻟﻬﺎ ﺑﺎﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﯾﺣﺎﻓظ ﻋﻠﻰ أﺻﺎﻟﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ 
      . اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﻣﺎ داﻣت ﻣﺗواﻓﻘﺔ ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﻣﺻداﻗﯾﺔ اﻟﺷرﻋﯾﺔ
  .اﺳﺗﺧدام اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻓﻲ إدارة اﻟﻣﺧﺎطرة واﻟﺗﺣوط :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  ﻧﻘﺎط ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻓﻲإن اﺳﺗﺧدام اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻓﻲ إدارة اﻟﻣﺧﺎطرة واﻟﺗﺣوط ﻣﻧﻬﺎ ﻻ ﯾﻣﻛن ﺣﺻرﻩ    
        :(1)إﻟﻰﺑﺷﻛل ﻋﺎم  ﻪ ﯾﻣﻛن ﺗﻘﺳﯾﻣوﻟﻛن
  .اﻹﺳﻼﻣﻲ اﻟﻣﺧﺎطر ﺑﻌﻘود ﻣﺳﻣﺎة ﻓﻲ اﻟﻔﻘﻪ إدارة :وﻻأ
ﺗﺣﺗوي ﻋﻘود اﻟﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎﻟﯾب ﻹدارة اﻟﻣﺧﺎطر ﯾﻣﻛن أن ﺗﻣﺛل ﻫﻧدﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ إذا ﻣﺎ ﺗم      
  :اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺑطرﯾﻘﺔ ﺗﺗواءم واﻟﺗطورات اﻟﺗﻲ ﺗﻌرﻓﻬﺎ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻧذﻛر ﻣﻧﻬﺎ 
، وﯾدﻓﻊ ﻗﯾﻣﺗﻬﺎ ﻧﻘدا وﯾﺳﺗﻠﻣﻬﺎ ﯾﻘوم اﻟﻣﺷﺗري أو اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر ﺑﺷراء اﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻪ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ: اﻟﺑﯾﻊ اﻟﺣﺎل - أ
 ﺗﺣوط ﻣن اﻟﻣﺧﺎطر، ﺣﯾث ﺿﻣن اﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ، وﺑذﻟك ﯾﻛون اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر ﻗد وﯾﺧزﻧﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺣﺎل،
 اﻟﻣﺷﺗري ﻗد ﻻ ﯾﺟد أنﯾﻘﺔ وﺗﺟﻧب ﺧطر اﻟﻧﻔﺎذ وﺧطر ﺗﻘﻠﺑﺎت اﻷﺳﻌﺎر ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل، وﻣن ﺳﻠﺑﯾﺎت ﻫذﻩ اﻟطر
ﺟﻣﯾﻊ اﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ ﻣﺗوﻓرة ﻓﻲ اﻟﺳوق، أو ﻗد ﻻ ﺗﻛون ﻟدﯾﻪ اﻟﺳﯾوﻟﺔ اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ ﻟﺗﺳدﯾد ﻗﯾﻣﺔ 
  . ﻋن ﺗﺣﻣﻠﻪ ﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺗﺧزﯾناﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت، ﻓﺿﻼ 
ﺣﺗﯾﺎﺟﺎﺗﻪ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ وﯾدﻓﻊ ﻗﯾﻣﺗﻬﺎ  ﻣن اﻟﺗﻣوﯾل ﯾﻘوم اﻟﻣﺷﺗري ﺑﺷراء إ وﻓﻘﺎ ﻟﻬذا اﻷﺳﻠوب: ﺑﯾﻊ اﻟﺳﻠم-ب
، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﻛون اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر ﻗد ﺗﺣوط ﻣن اﻟﻣﺧﺎطر ﺑﺗﺛﺑﯾت اﻟﺳﻌر اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﻲ، وﺿﻣن ﺗﺟﻧب ﺧطر ﺛﻣن ﺣﺎلﺑ
  .   ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑلﺳﻌرﺗﻘﻠﺑﺎت اﻟ
ﺑﺳط أدوات اﻟﺣﻣﺎﯾﺔ ﻣن اﻟﻣﺧﺎطرة اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻷﻋﯾﺎن ﺳواء  وﻫو ﻣن أ :اﻟﺑﯾﻊ ﻣﻊ اﺳﺗﺛﻧﺎء اﻟﻣﻧﻔﻌﺔ - ج
ﯾﯾد اﻟﻣﺧﺎطر ﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺋد ﻣن ﻋﻘﺎر ﻣﺛﻼ، وﺗﺣا ﺗﻐﯾر ﻗﯾﻣﺗﻬﺎ، ﻓﺈذا أراد اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر أوﻣﺧﺎطرة ﺗﻠﻔﻬﺎ 
ﺳﺗﺛﻧﺎء ﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﻌﻘﺎر ﻣدة اﻟﻌﻘد، ﺳواء ﻛﺎﻧت اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ ، ﻓﯾﻣﻛﻧﻪ ﺑﯾﻊ ﻋﻘﺎر ﺑﺛﻣن ﻣؤﺟل ﻣﻊ إ اﻟطﺑﯾﻌﯾﺔأواﻟﺳوﻗﯾﺔ 
                                                
  .  71ﺷوﻗﻲ ﺟﺑﺎري، ﻓرﯾد ﺧﻣﯾﻠﻲ، ﻣرج ﺳﺎﺑق، ص  1
   ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :ﺛﺎﻟثﻟا اﻟﻔﺻـــل 
 
621 
أن ﯾؤﺟر ﻫذﻩ  اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر ﻻ زال ﯾﻣﻛﻧﻪ أنﺳﺗﺛﻧﺎء ﻫذﻩ اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ ﯾﻌﻧﻲ ٕ، واﺗﺗﻌﻠق ﺑوﺣدات ﺳﻛﻧﯾﺔ أو ﺗﺟﺎرﯾﺔ
     .       (1)اﻷﺻلﻰ ﻫذﻩ اﻷﺟرة دون اﻟﺗﻌرض ﻟﻣﺧﺎطر اﻟوﺣدات واﻟﺣﺻول ﻋﻠ
  .اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻣﻧﺗﺟﺎت  اﺳﺗﺧداﻣﺎت :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻫو اﺳﺗﻌﻣﺎل ( أزﻣﺔ اﻟرﻫن اﻟﻌﻘﺎري)ن ﻣن أﻫم ﻣﺳﺑﺑﺎت اﻷزﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﻣﻌﺎﺻرة إ : اﻟﺗورﯾق اﻹﺳﻼﻣﻲ- أ
ﻓﻲ اﻟﺷرﯾﻌﺔ ﯾﻌﺗﺑر ﻫذا ﻣﺣرﻣﺎ و ،ﻧداتاﻟﺑﻧوك ﻟﺗﻘﻧﯾﺔ اﻟﺗورﯾق اﻟﺗﻘﻠﯾدي ﻣن ﺧﻼل ﺑﯾﻊ اﻟدﯾون ﻓﻲ ﺻورة ﺳ
 ﻓﻲ ﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اأن ، إﻻ  وﻛﻼ اﻟﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣﺣرمﻪﻣﻠﻛ ﯾﺗم ﺗﻣﺎ ﻟمﻟ وﺑﯾﻊ  رﺑوﯾﺔن ﻓﯾﻪ ﻓﺎﺋدةﻷاﻹﺳﻼﻣﯾﺔ 
ﻟﻸﺻول  أو اﻟﺗﺻﻛﯾك  اﻟﺗﻘﻠﯾدي وﻫو اﻟﺗورﯾق اﻹﺳﻼﻣﻲق ﻟﻠﺗورﯾﻘدم ﺑدﯾﻼﺗ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺟﺎل 
اﻟﻣدرة ﻟدﺧل ﯾﻣﻛن و اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﺻول ﻏﯾر اﻟﺳﺎﺋﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻣﺗﻠﻛﻬ ﺗﺣوﯾل ﺟزء أو " ﺑﻪوﯾﻘﺻد 
     (2)" ﺧﻼل ﻓﺗرة ﻣﻌﯾﻧﺔاﻟﺗﻧﺑؤ ﺑﻪ إﻟﻰ أوراق ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻗﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺷراﻛﺔ ﻓﻲ ﻣﻧﺎﻓﻊ ﻫذﻩ اﻷﺻول
ﻣوﺟودات  ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﻘﺳﯾم ﻣﻠﻛﯾﺔ اﻷﻋﯾﺎن اﻟﻣؤﺟرة أو ﻣﻧﺎﻓﻌﻬﺎ، أو"ﻧﻪ ﻋﻠﻰ أ اﻟﺗﺻﻛﯾك ﻛﻣﺎ ﻋرف     
ﺋﻣﺔ أو رأﺳﻣﺎل اﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ واﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ أو اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﻓﻲ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر أو ﺛﻣن ﺷراء ﺑﺿﺎﻋﺔ اﻟﻣراﺑﺣﺔ اﻟﻣﺷروﻋﺎت اﻟﻘﺎ
أو اﻟﺳﻠم أو اﻷﻋﯾﺎن اﻟﻣﺻﻧﻌﺔ أو ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺗﺻﻧﯾﻌﻬﺎ أو ﻧﻔﻘﺎت زراﻋﺔ اﻷرض أو ﺗﻛﺎﻟﯾف ﺗﺣﺻﯾﻠﻬﺎ إﻟﻰ أﺟزاء 
ن ﻫذا اﻟﺗﻌرﯾف وﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن أ (3)"ﻠﺑﯾﻊﻟ ﻬﺎﯾﻣﺛل ﻛل ﻣﻧﻬﺎ ﺻك أو ﺳﻧد أو ورﻗﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ وذﻟك ﺑﻘﺻد ﻋرﺿ
أﻧﻪ ﯾﻐﻔل اﻻﺧﺗﻼف ﺑﯾن ﯾﻌدد اﻷﻧواع اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﻣﻘﺗرﺣﺔ ﻛﺑدﯾل ﻟﻠﺗورﯾق اﻟﺗﻘﻠﯾدي إﻻ 
 اﻟﺗﻲ ﯾﻣﻛن اﻟدﯾوناﻟﺻﻛوك اﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗﺑر ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﻣوﯾﻠﯾﺔ ﻣﺗطورة ﻣﺛل اﻹﺟﺎرة، اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ، واﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ وﺑﯾن 
اﻟﺗﻲ ﺗﺛﯾر  و(4) واﻻﺳﺗﺻﻧﺎع ﻟﻣراﺑﺣﺔ واﻟﺳﻠمﻣﺛل ﺻﻛوك ا ﻗﺑل ﻗﺑﺿﻬﺎ ﻋﻧد اﻹﻧﺷﺎء وﻻ ﺗﺗداولﺗورﯾﻘﻬﺎ 
 ﻓﺻك اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻻ ﯾﺟوز ﺗداوﻟﻪ ﺑﻌد ﺗﺳﻠﯾم ﺑﺿﺎﻋﺔ اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻟﻠﻣﺷﺗري، أﻣﺎ ،ﻣﺷروﻋﯾﺗﻬﺎﺧﻼﻓﺎت ﻓﻘﻬﯾﺔ ﺣول 
 ﺑﯾﻊ اﻟﻣﺳﻠم ﻓﯾﻪ أو اﻟﻣﺻﻧوع ﻗﺑل ﻗﺑﺿﻪ ﻻ  ﻓﯾﺟوز اﻟﺗداول أﻣﺎﻟﻪ ﺎﺑﻌد ﺷراء اﻟﺑﺿﺎﻋﺔ ﻟﻠﻣﺷﺗري وﻗﺑل ﺑﯾﻌﻬ
                                                
  .  81ﺑق، ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﯾﺔﻣدﺧل اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟ: إدارة اﻟﻣﺧﺎطر ﺑﺎﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ  ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم اﺣﻣد ﻗﻧدوز، 1
  .80 أﺣﻣد طرطﺎر، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
، 3002، ﻫﯾﺋﺔ اﻟﻣﺣﺎﺳﺑﺔ واﻟﻣراﺟﻌﺔ واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، اﻟﻣﻧﺎﻣﺔ، ﺻﻛوك اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﺣﺳﺎن ﺣﺎﻣد ﺣﺳﯾن، 3 
  . 50ص
  .91 ﺧﻧﯾوة ﻣﺣﻣد اﻷﻣﯾن، ﺣﻧﺎن ﻋﻠﻲ ﻣوﺳﻰ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص4
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إذا ﻣن دون ﺗداول ﻗﺑل ﻗﺑﺿﻪ  اﻟﺳﻠمدﯾن ﺗورﯾق   أﺟﺎزﻓﺎﻹﻣﺎم ﻣﺎﻟك (1) ﻟﻣﺎﻟﻛﯾﺔﺗﺟﯾزﻩ إﻻ ﺑﻌض اﻷﻗوال ﻋن ا
   (2) ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺣرم ﺟﻣﻬور اﻟﻌﻠﻣﺎء ﻫذا اﻟﺗورﯾق ﻛﺎن ﻣن ﻏﯾر اﻟطﻌﺎم
    : وﯾرﺟﻊ ﻫذا اﻻﺧﺗﻼف إﻟﻰ اﻟرأﯾﯾن اﻟﺗﺎﻟﯾﯾن    
ﻏﯾر اﻟطﻌﺎم ﻻ أن اﻟﺳﻠﻊ وﻟو ﻛﺎﻧت ﻣن   :اﻟرأي اﻟﻣﻌﺎرض ﻟﺗورﯾق دﯾون اﻟﺳﻠم واﻻﺳﺗﺻﻧﺎع ﻋﻧد اﻹﻧﺷﺎء
إذا اﺷﺗرﯾت : )ﻗوﻟﻪ ﺻﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﯾﻪ وﺳﻠم ﻟﺣﻛﯾم ﺑن ﺣزام رﺿﻲ اﷲ ﻋﻧﻪواﻟدﻟﯾل ﯾﺟوز ﺑﯾﻌﻬﺎ ﻗﺑل اﻟﻘﺑض، 
ﺣﻪ اﻷﻟﺑﺎﻧﻲ ﻓﻲ ﺻﺣﯾﺢ اﻟﺟﺎﻣﻊ وﺻﺣ( 316)واﻟﻧﺳﺎﺋﻲ ( 99351) رواﻩ أﺣﻣد( ﻣﺑﯾﻌﺎ ﻓﻼ ﺗﺑﻌﻪ ﺣﺗﻰ ﺗﻘﺑﺿﻪ
ﻧﻬﻰ أن ) أن اﻟﻧﺑﻲ ﺻﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﯾﻪ  ﻋﻧﻪﻋن زﯾد ﺑن ﺛﺎﺑت رﺿﻲ اﷲ( 9943)وأﺧرج أﺑو داود  ،243 ﺑرﻗم
 .( ﺗﺑﺎع اﻟﺳﻠﻊ ﺣﯾث ﺗﺑﺗﺎع ﺣﺗﻰ ﯾﺣوزﻫﺎ اﻟﺗﺟﺎر إﻟﻰ رﺣﺎﻟﻬم
ﺑﺗﺎع طﻌﺎﻣﺎ ﻓﻼ ﯾﺑﻌﻪ إﻣن : ﻧﺑﻲ ﺻﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﯾﻪ وﺳﻠم ﻗﺎلﺑن ﻋﺑﺎس أن اﻟ ﺣدﯾث وﻓﻲ اﻟﺻﺣﯾﺣﯾن ﻣن    
أي " ﺛﻠﻪوأﺣﺳب ﻛل ﺷﻲء ﻣ: "ﺑن ﻋﺑﺎسﻗﺎل : ، وزاد(5251)، وﻣﺳﻠم (2312) اﻟﺑﺧﺎري رواﻩ ﯾﺳﺗوﻓﯾﻪﺣﺗﻰ 
  (3) ﻻ ﻓرق ﺑﯾن اﻟطﻌﺎم وﻏﯾرﻩ ﻓﻲ ذﻟك
 أي ﻟﯾس – ﻗﺑل ﺗﺣﺻﯾﻠﻪ  ﻣن طﻌﺎمﻣﺎ ﻟﯾس ﻓﯾﻪ ﻋوضﺑﯾﻊ  ﻓﻲ اوأﻛﺛر ﻣن ذﻟك ﻓﺈن اﻟﻔﻘﻬﺎء ﻗد اﺧﺗﻠﻔو    
 ﻣﺎ ﯾﺳﻘط ﻋﻠﻰ اﻟطﻌﺎم ﯾﺳﻘط ﻋﻠﻰ أنوﻟو أﺧذﻧﺎ ﺑﻘول ﺑن ﻋﺑﺎس ﻓﻼ ﻓرق ﺑﯾن اﻟطﻌﺎم وﻏﯾرﻩ أي  - ﻓﯾﻪ دﯾن
َ ﱠﱠ ﱠ َِ َ ْ ََ َ َ ْ َِ ِ ُْ َ ُ َ َ َُ ً َِ ِ ِْ ْ َُ َِ ِﻧﻪ ﺑﻠﻐﻪ َأن ﺻﻛوﻛﺎ ﺧرﺟت ﻟﻠﻧﺎس ﻓﻲ زﻣﺎن ﻣروان ﺑن اﻟﺣﻛم ﻣن طﻌﺎم َأ) ﻓﻘد روى ﻣﺎﻟك ﻓﻲ اﻟﻣوطﺄ  ،ﻏﯾرﻩ
ِ ﱠْ ْ ُ ََ ََْ َ َ َ َ ُ َ ََ َ َ ُ ِ ََ ٌْ ْ ْ َ ْ ْ ْْ َْ َ َ َ َ ُ ُ َ َِ ُْ َ َُ ُ ِِ ٍ ِ ﱠ ِاﻟﺟﺎر ﻓﺗﺑﺎﯾﻊ اﻟﻧﺎس ﺗﻠك اﻟﺻﱡ ﻛوك ﺑﯾﻧﻬم ﻗﺑل َأن ﯾﺳﺗوﻓوﻫﺎ ﻓدﺧل زﯾد ﺑن ﺛﺎﺑت ورﺟل ﻣن َأﺻﺣﺎب رﺳول اﻟﻠﻪ 
َ َوﻣﺎ ! ُ ُ ِ ﱠ َِأﻋوذ ﺑﺎﻟﻠﻪ : ُ ِ ﱡ ْ ﱢَ َ ْ ََ َ َ ُ ََ ََأﺗﺣل ﺑﯾﻊ اﻟرﺑﺎ ﯾﺎ ﻣروان ؟ ﻓﻘﺎل : َﱠ ﱠ ِ ﱠ ََ َ َ َْ َْ ْ ِ ُْ َ َ َ َ َِ ََ َﻠﻰ اﻟﻠﻪ ﻋﻠﯾﻪ وﺳﻠم ﻋﻠﻰ ﻣروان ﺑن اﻟﺣﻛم ، ﻓﻘﺎﻻ َﺻ
                                                
، اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﺛﺎﻣن اﻟﻌرﺑون، اﻟﺳﻠم، ﺗداول اﻟدﯾون:  اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺎﻟﻲﺿواﺑط وﺗطوﯾر اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻓﻲ ﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر أﺑوﻏدة، 1
- 81 ،، ﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﺑﺣرﯾناﻟﻣﺣﺎﺳﺑﺔ واﻟﻣراﺟﻌﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﻫﯾﺋﺔ  ﻟﻠﻬﯾﺋﺎت اﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ،
  .50، ص9002 ﻣﺎي 91
، ﻣرﻛز اﻟﺑﺣوث ﺷرﻛﺔ اﻟراﺟﺣﻲ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ (ﻲﻧظرات ﻓﻲ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻹﺳﻼﻣ )ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﺳﺎﻣﻲ اﻟﺳوﯾﻠم،  2
  .71، ص 0002ﻟﻼﺳﺗﺛﻣﺎر، 
   ptth//:aqmalsi.moc/ra/fer/31789 : اﻹﺳﻼم ﺳؤال وﺟواب، ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ31789ﻓﺗوى رﻗم    3
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 ﯾﻧزﻋوﻧﻬﺎَ ْ َ ْ َْ ُ َ َ ََ َ ُ ََ َ َﺑﻌث ﻣروان اﻟﺣرس ﯾﺗﺑﻌوﻧﻬﺎ َِ ِ ُ َ ﱠَ ُ ُﱠَ َ َ ُ َ َْ ََْ َ ْ ْ َُ َ َ ُ َﻫذﻩ اﻟﺻﱡ ﻛوك ﺗﺑﺎﯾﻌﻬﺎ اﻟﻧﺎس ﺛم ﺑﺎﻋوﻫﺎ ﻗﺑل َأن ﯾﺳﺗوﻓوﻫﺎ ﻓ: َ َ ََ َذاك؟ ﻓﻘﺎﻻ
   .(ْ ْ ﱠ َ َِ ﱡ ََِ ِْ ِ ُِ َ َﻣن َأﯾدي اﻟﻧﺎس وﯾردوﻧﻬﺎ إﻟﻰ َأﻫﻠﻬﺎ
ﻟﻣوظﻔﯾﻬﺎ واﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟدوﻟﺔ ﻟﻣواطﻧﯾﻬﺎ أو اﻟﺷرﻛﺔ ، ضﻋو ﺑﻐﯾرﻣﺄﺧوذة اﻟاﻟﻛوﺑوﻧﺎت وﻣن أﻣﺛﻠﺔ ذﻟك     
 .ﻓﻲ ﺻورة ﻫﺑﺔ ﻛﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻓﻲ ﻋﺻرﻧﺎ اﻟﺣﺎﺿر
  :(1)ﻗوﻟﯾن ﻓﻲ اﻟﻣراد ﺑﻬذا اﻟﺣدﯾث ﻋﻠﻰ  اﻟﻌﻠﻣﺎءﺧﺗﻠفاوﻗد     
 ، وأﻣﺎ ﻣن ﺑﻌوض، ﻷﻧﻪ ﻟم ﯾﺄﺧذﻫﺎﯾت اﻟﻣﺎل ﻟﻪ أن ﯾﺑﯾﻌﻬﺎ ﻗﺑل ﻗﺑﺿﻬﺎ ﻣن ﺑﻛوك أن ﻣن أﺧذ اﻟﺻ:اﻷول  *
 . وﻫو ﻗول اﻟﻣﺎﻟﻛﯾﺔ واﻟﺷﺎﻓﻌﯾﺔ، ﻬﺎ ﻟﻪ أن ﯾﺑﻌﻬﺎ إﻻ ﺑﻌد ﻗﺑﺿاﺷﺗراﻫﺎ ﻣﻧﻪ ﻓﻠﯾس
  .أﺣﻣد وﻫو ﻗول اﻹﻣﺎم ، ﻗﺑﺿﻬﺎأن اﻟﺟﻣﯾﻊ ﻣﻣﻧوﻋون ﻣن ﺑﯾﻌﻬﺎ ﻗﺑل: اﻟﺛﺎﻧﻲ *
ﻋﻧد أن اﻟﺑﯾﻊ ﺑن ﺷﺎس و ﺑﻦ رﺷﺪ اﻟﺤﻔﯿﺪ ﻗﺎل : ﻟﺗورﯾق دﯾون اﻟﺳﻠم واﻻﺳﺗﺻﻧﺎع ﻋﻧد اﻹﻧﺷﺎءاﻟﻣؤﯾداﻟرأي 
ﺣق ﺗوﻓﯾﺔ وﻫو اﻟﺟزاف ﻓﯾﻪ  ﻣن وزن أو ﻛﯾل أو ﻋدد، وﺑﯾﻊ ﻟﯾس ﺗوﻓﯾﺔﻣﺎﻟك ﺑﯾﻊ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﺑﺎﺋﻊ ﻓﯾﻪ ﺣق 
 ﻣﺛل  اﻟﻣﺷﺗري إﻻ ﺑﻌد اﻟﻘﺑض،ﻪ ﺣق ﺗوﻓﯾﺔ ﻓﻼ ﯾﺿﻣﻧﻪﺎن ﻓﯾأو ﻣﺎ ﻻ ﯾوزن وﻻ ﯾﻛﺎل وﻻ ﯾﻌد، ﻓﺄﻣﺎ ﻣﺎ ﻛ
وأﻣﺎ ﻣﺎ ﻟﯾس ﻓﯾﻪ ﺣق ﺗوﻓﯾﺔ وﻫو اﻟﻣﻌوﺿﺔ،  إﻻ أن ﯾﻛون ﻋﻠﻰ ﻏﯾر وﺟﻪ  ﻗﺑل ﻗﺑﺿﻪﻪاﻟطﻌﺎم ﻓﻼ ﯾﺟوز ﺑﯾﻌ
ٕ ﻓﻼ ﺧﻼف ﻓﻲ اﻟﻣذﻫب أن ﺿﻣﺎﻧﻪ ﻣن اﻟﻣﺷﺗري وان ﻟم  ﻣﻧﻘوﻟﺔ أو ﻏﯾر ﻣﻧﻘوﻟﺔﻣن ﺳﺎﺋر اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت  ﺣﺎﺿر
   (2) .ذﻟكﻣﺎ ﻟم ﯾﻌرض ﻓﯾﻪ ﻣﺎ ﯾﻣﻧﻊ  ﻗﺑﺿﻪ ﺑﯾﻌﻪ ﻗﺑلﯾﺟوز   وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ،ﯾﻘﺑﺿﻪ
اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗزال ﺑﺎﻟﺳﻠم ﻗد ﯾظﻬر ﻟﻪ ﻋدم اﻟﻣﺻﻠﺣﺔ ﻓﻲ اﻻﺳﺗﻣرار ﻓﻲ اﻟﺻﻔﻘﺔ   وﺣﺳب ﻫذا اﻟرأي ﻓﺎﻟﻣﺷﺗري    
ﻓﻲ ذﻣﺔ اﻟﺑﺎﺋﻊ ﻓﯾﻧﻘﻠﻬﺎ إﻟﻰ ﻣن ﯾﺷﺗرﯾﻬﺎ ﻟﻣﺻﻠﺣﺔ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺣﺎﺟﺗﻪ ﻻﺳﺗﺧدام اﻟﻣﺳﻠم ﻓﯾﻪ أو اﻟﻣﺻﻧوع، 
ٕﻧﻪ وان أوﺟﯾز ﺑﯾﻊ اﻟﻣﺳﻠم ﻫذا ﯾﻌﻧﻲ أو (3) ﺗﺟﺎري ﻻ ﻗﯾﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ ﻓﯾﻪ، وﻻ ﺣﺎﺟﺔ إﻟﯾﻪأﻣﺎ اﻟﺗداول ﻓﻬو ﻋﻣل
                                                
  .ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق اﻹﺳﻼم ﺳؤال وﺟواب، 31789ﻓﺗوى رﻗم   1
ﻣﻛﺔ  ، ﺟﺎﻣﻌﺔ أم اﻟﻘرى،ﻟﺛﺎﻟث ﻟﻠﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲاﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﻌﻠﻣﻲ ا، ﻣﺧﺎطر اﻟﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲﺣﻣد اﻟﺳواس،  ﻋﻠﻲ ﺑن أ2
  .51 ص ،5002 اﻟﻣﻛرﻣﺔ، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ،
  .50أﺑوﻏدة، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص  ﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر3
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ﺳﺗﺛﻣﺎر ٕ واحوﺛﯾﻘﺔ ﺑدﯾن وﻟﯾﺳت أداة اﺳﺗرﺑﺎﯾﻣﺛل  أن ﺻك اﻟﺳﻠم أي ﻣﻧﻪ حﻓﯾﻪ ﻗﺑل ﻗﺑﺿﻪ ﻓﻼ ﯾﺟوز اﻻﺳﺗرﺑﺎ
  ، (1)ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗداول ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﺛﺎﻧوﯾﺔ
 ﺟﻣﯾﻊ اﻟﻔﻘﻬﺎء، وﺗﺗﻣﺛل ﻓﻲ أن ﯾﻘوم اﻟداﺋن ﺣﺎﻣل ﺗﺣﻘق ﺗواﻓقﺻﯾﻐﺔ ﻫﻧﺎك  ﻟﻠﺧروج ﻣن ﻫذا اﻟﺧﻼفو    
وﯾﻣﻛن أن ﯾﺿﺎف إﻟﻰ ذﻟك اﻋﺗﺑﺎر اﻟدﯾن ﻧﻔس اﻟﻣواﺻﻔﺎت واﻟﺷروط، ﺑ ﻟﻸول ﺑﺑﯾﻊ ﺳﻠم ﻣوازﺳﻧد دﯾن اﻟﺳﻠم 
  .(2) أي ﯾﺻﺑﺣﺎن ﻣﺗﻘﺎرﺑﺎن ﻓﻲ درﺟﺔ اﻟﻣﺧﺎطرةاﻷول رﻫﻧﺎ ﻟﻠﺳﻠم اﻟﻣوازي
 : (3) ﻫﻲاﻧﺗﺷﺎراوم ﻓﺈن اﻟﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻷﻛﺛر وﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣ      
، ﯾﻘدم (اﻟﻣﺎل ﺻﺎﺣب) ﺑﯾن طرﻓﯾن اﻟﻣﺿﺎرب واﻟﻣﺳﺗﺛﻣر ﻘدﻋﻫﻲ ﺻﻛوك اﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ :  ﺻﻛوك اﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ-1
 ﯾﻘوم ﺑﺗوظﯾﻔﻪ ﻓﻲ ﻣﺷروع ﻣﺗﻔق ﻋﻠﯾﻪ، ﻋﻠﻰ أن ﯾﺗم ﺗﻘﺎﺳم اﻷرﺑﺎح ﻟﻛﻲاﻟﻣﺳﺗﺛﻣر رأس اﻟﻣﺎل ﻟﻠﻣﺿﺎرب 
  .(4)ﺿﺎرب أو ﯾﻬﻣل ﻟم ﯾﻘﺻر اﻟﻣإذا ﺣب اﻟﻣﺎلﺎﺻ، أﻣﺎ اﻟﺧﺳﺎﺋر ﻓﯾﺗﺣﻣﻠﻬﺎ  ﻟﻧﺳب ﻣﻌﯾﻧﺔﺎاﻟﻣﺣﻘﻘﺔ وﻓﻘ
 ﺑﺈدارة اﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ  أوراق ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺗﻌرض ﻟﻼﻛﺗﺗﺎب ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﻗﯾﺎم اﻟﺷرﻛﺔ اﻟﻣﺻدرةﺑﺄﻧﻬﺎوﺗﻌرف ﻛذﻟك     
ﻓﺎﻟﺟﻬﺔ اﻟﻣﺻدرة ﻟﻠﺻﻛوك ﻫﻲ اﻟﻣﺿﺎرب واﻟﻣﻛﺗﺗﺑون ﻓﻲ اﻟﺻﻛوك ﻫم أرﺑﺎب اﻟﻣﺎل، أﺳﺎس اﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ، 
  .وﺣﺻﯾﻠﺔ اﻻﻛﺗﺗﺎب ﻫﻲ رأس ﻣﺎل اﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ
 ﻟﻬذﻩ اﻟﺻﻛوك ﻫو طﺎﻟب اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻣﻌﻪ ﻓﻲ ﻣﺷروع ﻣﻌﯾن، واﻟﻣﻛﺗﺗﺑون ﻫم اﻟﻣﺻدر : ﺻﻛوك اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ-2
وﯾﺣﺻﻠون ﻋﻠﻰ ﺣﺻﺔ ﻣن  ﻣوﺟودات اﻟﺷرﻛﺔ ﺑﻐﻧﻣﻬﺎ وﻏرﻣﻬﺎ، ون، ﺣﯾث ﯾﻣﺗﻠﻛاﻟﻣﺷﺎرﻛﺔاﻟﺷرﻛﺎء ﻓﻲ ﻋﻘد 
   .أرﺑﺎﺣﻬﺎ ﺑﻧﺳﺑﺔ ﻣﺎ ﯾﻣﻠﻛون ﻣن ﺻﻛوك وﺗوزع اﻟﺧﺳﺎرة ﻋﻠﯾﻬم ﺑﻧﺳﺑﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬم ﻓﻲ رأس اﻟﻣﺎل
وﺛﺎﺋق ﻣﺗﺳﺎوﯾﺔ اﻟﻘﯾﻣﺔ ﯾﺗم إﺻدارﻫﺎ ﻻﺳﺗﺧدام ﺣﺻﯾﻠﺗﻬﺎ ﻓﻲ إﻧﺷﺎء ﺄﻧﻬﺎ وﺗﻌرف ﺻﻛوك اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﺑ    
ﻣﺷروع اﺳﺗﺛﻣﺎري، أو ﺗﻣوﯾل ﻧﺷﺎط ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ وﯾﺻﺑﺢ اﻟﻣﺷروع ﻣﻠﻛﺎ ﻟﺣﻣﻠﺔ اﻟﺻﻛوك، وﺗدار 
                                                
ﻓﻘﻪ اﻟواﻗﻊ )، ﻧدوة ﻣﺳﺗﺟدات اﻟﻔﻛر اﻹﺳﻼﻣﻲ اﻟرﺑﺎ ﻓﻲ اﻟﺻﻛوك واﻟﺳﻧدات اﻟﻣﻣﺛﻠﺔ ﻟﻠﻧﻘود واﻟدﯾون وﻟﯾد ﻣﺻطﻔﻰ ﺷﺎوﯾش، 1
  .80، ص3102/20/02-81وﻗﺎف اﻟﻛوﯾﺗﯾﺔ، اﻟﻛوﯾت، ، وزارة اﻷ(واﻟﺗوﻗﻊ
  .81ﺳﺎﻣﻲ اﻟﺳوﯾﻠم، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
ﺗﺟرﺑﺔ اﻟﺑﺣرﯾن، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﺑﺎﺣث، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗطوﯾر اﻟﺳوق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، ﻧوال ﺑن ﻋﻣﺎرة،  3
   .75-55، ص 1102، 90ﻗﺎﺻدي ﻣرﺑﺎح، ورﻗﻠﺔ، اﻟﻌدد
          .80رﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص ﻟﺣﻠو ﺑﺧﺎري، وﻟﯾد ﻋﺎﯾب، ﻣ  4
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، ﻛﻣﺎ ﻗد ﺗدار ﺣد اﻟﺷرﻛﺎء ﻹدارﺗﻬﺎ ﺑﺻﯾﻐﺔ اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﺑﺎﻻﺳﺗﺛﻣﺎرك ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﻋﻘد اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﺑﺗﻌﯾﯾن أاﻟﺻﻛو
ﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ، أﻣﺎ اﻟﻔرق ﺑﯾن ﺻﻛوك اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ وﺻﻛوك اﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ ﻓﻬو أن ﻓﻲ ﺻﻛوك اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ا
اﻟﻣﺎل أﻣﺎ ﻓﻲ ﺻﻛوك اﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ ﻓﯾﺗﺣﻣل ﺻﺎﺣب ﻛل طرف ﯾﺗﺣﻣل اﻟﺧﺳﺎرة ﺑﻣﻘدار ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻪ ﻓﻲ رأس اﻟﻣﺎل 
 اﻟﻘﯾﺎم ﻪ ﻓﻲ ﻛﺎن ﺗﻠف اﻟﻣﺎل ﺑﺳﺑب ﺗﻔرﯾط ﻣﻧإذا إﻻﺟر ﻋﻣﻠﻪ وﻻ ﯾﺗﺣﻣل اﻟﺧﺳﺎرة اﻟﺧﺳﺎرة وﺣدﻩ وﯾﻔﻘد اﻟﻌﺎﻣل أ
    .(1) ﺑواﺟﺑﺎﺗﻪ
اﻟﻣراﺑﺣﺔ  ﺳﻠﻌﺔ وﻫﻲ ﻋﺑﺎرة ﻋن وﺛﺎﺋق ﻣﺗﺳﺎوﯾﺔ اﻟﻘﯾﻣﺔ ﯾﺗم إﺻدارﻫﺎ ﻟﺗﻣوﯾل ﺷراء : ﺻﻛوك اﻟﻣراﺑﺣﺔ-3
   .ﺔ ﻣﻣﻠوﻛﺔ ﻟﺣﻣﻠﺔ اﻟﺻﻛوكﺳﻠﻌاﻟﺗﺻﺑﺢ ﻟ
، ﻛﺎﻟﻣﻌدات واﻷﺟﻬزة، ﻓﺗﻘوم ﻣﻌﯾﻧﺔإﺻدار ﺻﻛوك اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻫو ﺗﻣوﯾل ﻋﻘد ﺑﯾﻊ ﺑﺿﺎﻋﺔ واﻟﻬدف ﻣن     
وﻗﯾﻌﻪ ﻣﻊ اﻟﻣﺷﺗري ﻣراﺑﺣﺔ ﻧﯾﺎﺑﺔ ﻋن ﺣﻣﻠﺔ اﻟﺻﻛوك، وﺗﺳﺗﺧدم ﺣﺻﯾﻠﺔ اﻟﺻﻛوك ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑﺗ
ﺑﺿﺎﻋﺔ اﻟراء ـﻛوك ﻫو اﻟﻔرق ﺑﯾن ﺛﻣن ﺷـﺣﻣﻠﺔ اﻟﺻﺑﺿﺎﻋﺔ وﻗﺑﺿﻬﺎ ﻗﺑل ﺑﯾﻌﻬﺎ ﻣراﺑﺣﺔ، وﯾﻛون رﺑﺢ اﻟﺗﻣﻠك 
   .إﻗﺳﺎطﻋﻠﻰ  أو ﺑﺄﺟلودﻓﻊ ﻣﺻروﻓﺎﺗﻬﺎ وﺛﻣن ﺑﯾﻌﻬﺎ ﻟﻠﻣﺷﺗري 
 ﻣن ذﻟك اﻟﺗﺄﺟﯾل، ﻣﻊ ﺣق اﻟﺑﺎﺋﻊ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻣﺳﺗﻔﯾدوﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﺗﺣﻘق ﻏرض اﻟﻣﺷﺗري ﺑﺎﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ا
ﻓﻲ زﯾﺎدة اﻟﺛﻣن ﻋن اﻟﺑﯾﻊ اﻟﺣﺎل ﻧظﯾر ﻣﺎ ﻓﺎﺗﻪ ﻣن اﻟﺗﻘﻠب اﻟﻣؤدي ﻟزﯾﺎدة أرﺑﺎﺣﻪ ﺑﻘﺑض اﻟﺛﻣن اﻟﺣﺎل ووﺿﻌﻪ 
  . (2)ﻓﻲ ﺳﻠﻊ أﺧرى
 ﻪن ﺛﻣن اﻟﻣﺑﯾﻊ ﻓﯾود اﻷﺧرى ﻛﺎﻟﻣﺿﺎرﺑﺔ واﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻷﻗل ﻣﺧﺎطرة ﻣن اﻟﻌﻘوﯾﻌﺗﺑر ﻋﻘد اﻟﻣراﺑﺣﺔ أ
 أﻣﺎ اﻷﻣوال ﻓﻲ ﯾد اﻟﻣﺿﺎرب أو اﻟﻣﺷﺎرك ، ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣﺻرفﻣر ﺑﺎﻟﺷراءاﻵن ﻓﻲ ذﻣﺔ  دﯾإﻟﻰﯾﺗﺣول 
  .(3) أو ﻣﺧﺎﻟﻔﺔ اﻟﺷروطﻓﺗﺧﺿﻊ ﻷﺣﻛﺎم اﻷﻣﺎﻧﺔ وﻻ ﺗﺿﻣن إﻻ ﺑﺛﺑوت اﻟﺗﻌدي أو اﻟﺗﻘﺻﯾر
                                                
، ﻣؤﺗﻣر اﻟﻣﺻﺎرف اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺑﯾن اﻟواﻗﻊ واﻟﻣﺄﻣول، داﺋرة اﻟﺷؤون اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، اﻟﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﺣﻣد أﺑو ﺑﻛر،   ﺻﻔﯾﺔ أ1
  .11، ص9002 ﯾوﻧﯾو، 40- ﻣﺎﯾو13دﺑﻲ، 
  .40ﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر أﺑوﻏدة، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
، أطروﺣﺔ دﻛﺗوراﻩ، اﻷﻛﺎدﯾﻣﯾﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﻠﻌﻠوم رأس ﻣﺎل اﻟﻌﺎﻣلاﻟﺻﯾﻎ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻟﻼﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ ﺣﺳﻧﻲ ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز ﯾﺣﻲ،  3
  .94، ص 9002اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، اﻷردن، 
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 ﻣﻌدات أو آﻟﺔإﻧﺷﺎء ﻣﺑﻧﻰ أو ﺻﻧﺎﻋﺔ ﻫﻲ ﺻﻛوك ﺗطرح ﻟﺟﻣﻊ ﻣﺑﻠﻎ  ﺑﻬدف :  ﺻﻛوك اﻻﺳﺗﺻﻧﺎع-4
ﺣﻘوق ﺣﻣﻠﺔ اﻟﺻﻛوك ﻓﯾﻣﺎ  وﺗﺗﻣﺛل  ﻟﺻﻧﺎﻋﺗﻬﺎ،مﺑﻣﺑﻠﻎ ﯾزﯾد ﻋن اﻟﻣﺑﻠﻎ اﻟﻼزﻣطﻠوﺑﺔ ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ 
  .دﻓﻌوﻩ ﺛﻣﻧﺎ ﻟﻬذﻩ اﻟﺻﻛوك إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟرﺑﺢ اﻟذي ﯾﻣﺛل اﻟﻔرق ﺑﯾن ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ وﺛﻣن اﻟﺑﯾﻊ
ﺗﻣﺛل ﻣﻠﻛﯾﺔ ﺷﺎﺋﻌﺔ ﻓﻲ رأس ﻣﺎل اﻟﺳﻠم ﻟﺗﻣوﯾل ﺷراء ﺳﻠﻊ ﯾﺗم اﺳﺗﻼﻣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل ﺛم :  ﺻﻛوك اﻟﺳﻠم-5
ﯾﺗم ﺗداول ﻫذﻩ اﻟﺻﻛوك إﻻ ﺑﻌد  اﻟرﺑﺢ اﻟﻧﺎﺗﺞ ﻋن اﻟﺑﯾﻊ، وﻻء، وﯾﻛون اﻟﻌﺎﺋد ﻋﻠﻰ اﻟﺻﻛوك ﻫو ﻠﻌﻣﻼﻟﺗﺳوق 
  .أن ﯾﺗﺣول رأس اﻟﻣﺎل إﻟﻰ ﺳﻠﻊ، وﺗﻣﺛل اﻟﺻﻛوك ﺣﯾﻧﻬﺎ ﻣﻠﻛﯾﺔ ﺷﺎﺋﻌﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺳﻠﻊ
 أو ﻣﻧﺎﻓﻊ ﻣؤﺟرة أﻋﯾﺎنﻫﻲ وﺛﺎﺋق ذات ﻗﯾﻣﺔ ﻣﺗﺳﺎوﯾﺔ ﺗﻣﺛل ﺣﺻﺻﺎ ﺷﺎﺋﻌﺔ ﻓﻲ ﻣﻠﻛﯾﺔ  : ﺻﻛوك اﻹﺟﺎرة-6
  أو  ﺛﺎﺑﺗﺎ وﯾﻣﻛن أن ﯾﻛون اﻟﻌﺎﺋد  اﻟﺑواﺧرأوﺎﻟطﺎﺋرات ﻛرض أو إﯾﺟﺎر ﺗﺟﻬﯾزات ﻣﻌﯾﻧﺔ أطﻌﺔ ﻛﺈﯾﺟﺎر ﻗ
  (1) .ﻣﺗﻐﯾرا
 وﺗﺣﻣل ﻫذﻩ اﻟﺻﻛوك ﻗﯾﻣﺎ ﻣﺗﺳﺎوﯾﺔ ﯾﺻدرﻫﺎ ﻣﺎﻟك اﻷرض أو ﻣﺎﻟك ﻣﻧﺎﻓﻌﻬﺎ  اﻟزراﻋﯾﺔ :ﺻﻛوك اﻟﻣزارﻋﺔ -7
ﺣﺳب اﻻﺗﻔﺎق اﻟﻣذﻛور  ﻓﻲ اﻟﻣﺣﺎﺻﯾل اﻟﻣﻧﺗﺟﺔ ﺑك، وﯾﺗﺷﺎرك ﺣﻣﻠﺔ اﻟﺻﻛوﻟﯾف اﻟزراﻋﺔﺑﻐرض ﺗﻣوﯾل ﺗﻛﺎ
  أﺻﺣﺎب اﻷرضﻓﻲ اﻟﻌﻘد، وﻗد ﯾﻛون اﻟﻣﺻدر ﻟﻠﺻﻛوك ﻫو اﻟﻣزارع ﺻﺎﺣب اﻟﻌﻣل واﻟﻣﻛﺗﺗﺑون ﻫم
  . (اﻟﻣﺳﺗﺛﻣرون اﻟذﯾن اﺷﺗرﯾت اﻷرض ﺑﺣﺻﯾﻠﺔ اﻛﺗﺗﺎﺑﻬم)
ﻫﻲ وﺛﺎﺋق ﻣﺗﺳﺎوﯾﺔ اﻟﻘﯾﻣﺔ ﯾﺗم إﺻدارﻫﺎ ﻻﺳﺗﺧدام ﺣﺻﯾﻠﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﺳﻘﻲ أﺷﺟﺎر ﻣﺛﻣرة  :ﺻﻛوك اﻟﻣﺳﺎﻗﺎت -8
   .وﯾﺻﺑﺢ ﻟﺣﻣﻠﺔ اﻟﺻﻛوك ﺣﺻﺔ ﻣن اﻟﻣﺣﺻول ﺣﺳب اﻟﻌﻘد اﻟﻣﺗﻔق ﻋﻠﯾﻪ،  ﺣﺗﻰ ﺗﻧﺗﺞرﻋﺎﯾﺗﻬﺎواﻹﻧﻔﺎق ﻋﻠﯾﻪ و
   












                                                
          .50ﻟﺣﻠو ﺑﺧﺎري، وﻟﯾد ﻋﺎﯾب، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص   1
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ﻗﯾﻣﺔ اﻹﺻدار   ﻋدد اﻹﺻدارات
  (ﻣﻠﯾون دوﻻر)
اﻟﻧﺳﺑﺔ ﻣن 
  اﻹﺟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻌﺎم
  5.85  393511  2951  ﻣﺎﻟﯾزﯾﺎ  10
  3.61  10223  14  اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﻣﺗﺣدةاﻹﻣﺎرات   20
  7.7  25351  22  اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ  30
  6.6  75031  22  اﻟﺳودان   40
  1.3  2926  521  اﻟﺑﺣرﯾن   50
  3.2  8564  07  اﻧدوﻧﯾﺳﯾﺎ  60
  7.1  7443  53  ﺑﺎﻛﺳﺗﺎن   70
  2.1  0052  6  ﻗطر  80
  97.0  5751  9  اﻟﻛوﯾت  90
  95.0  6711  12  ﺑروﻧﺎى  01
  83.0  767  3  اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔاﻟوﻻﯾﺎت اﻟﻣﺗﺣدة   11
  31.0  172  2  اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻣﺗﺣدة  21
  90.0  291  5  ﺳﻧﻐﺎﻓورة  31
  60.0  321  1  أﻟﻣﺎﻧﯾﺎ  41
  50.0  001  1  ﺗرﻛﯾﺎ  51
  50.0  001  1  اﻟﯾﺎﺑﺎن  61
  100.0  2  7  ﺟﺎﻣﺑﯾﺎ  71
  001  602791  3691  اﻹﺟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻌﺎم  
 ﻗﺎﻧون اﻟﺻﻛوك اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ،اﻹﺳﻼﻣﻲدراﺳﺔ أﺛر اﻟﻧﺻوص اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻻﺑﺗﻛﺎر اﻟﻣﺎﻟﻲ  ﺣﻛﯾم ﺑوﺣرب، :اﻟﻣﺻدر
، 4102 ﻣﺎي،60/50 اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺳطﯾف،اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟدوﻟﻲ ﺣول ﻣﻧﺗﺟﺎت وﺗطﺑﯾﻘﺎت اﻻﺑﺗﻛﺎر واﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻷردﻧﻲ ﻧﻣوذﺟﺎ،
  .301ص 
  
ﺗﺗﺻدر دول اﻟﻌﺎﻟم ﻓﻲ ﻣﺟﺎل إﺻدار اﻟﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻧﻼﺣظ ﻏﯾﺎب ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول أن ﻣﺎﻟﯾزﯾﺎ    
 اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ، ﺑﺎﺳﺗﺛﻧﺎء دول ﻣﺛل اﻷﻧﺷطﺔﺷﺑﻪ ﺗﺎم ﻟﻠدول اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻋن اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻫذﻩ اﻟﺻﻛوك ﻓﻲ ﺗﻣوﯾل 
  .  ن، ﻗطر، اﻟﻛوﯾتاﻟﺳﻌودﯾﺔ، اﻟﺳودان،اﻟﺑﺣرﯾ
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  . اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ-ب
  :    وﻣﻧﻬﺎ
اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺎت ﻫﻲ ﻋﻘود ﻓﯾﻬﺎ ﺗﺄﺟﯾل اﻟﺑدﯾﻠﯾن، وﻫو ﻣﻣﻧوع ﺷرﻋﺎ، ﻷﻧﻪ ﻻ ﯾﻔﯾد اﻟﺗﻣﻠك  :اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺎت -1
، ﻓﺎﻟﺣﯾﻠوﻟﺔ دون ﺗﻣﻠك اﻟﻣﺷﺗري ﻷﺣد اﻟﺑدﯾﻠﯾن واﻟﺣق ﻓﻲ اﻟﺗﺻرف ﻓﯾﻪ، وﻫﻲ اﻟﻐﺎﯾﺔ ﻣن اﻟﻌﻘوداﻟﻔوري 
 ﻟﻠﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺎت أﺣد  اﻟﻣﺷروعواﻟﺑدﯾل ،ﺔ دون ﺗﻣﻠك اﻟﺑﺎﺋﻊ ﻟﻠﺛﻣن ﯾﺧﺎﻟف ﻣﻘﺗﺿﻰ اﻟﻌﻘودﻟﻠﺳﻠﻌﺔ، وﻛذﻟك اﻟﺣﯾﻠوﻟ
  : (1)اﻷﻣرﯾن
  .وﻫو ﻣﺷروع ﺑﺎﻷﺟل ﻊ وﻫو اﻟﺑﯾ، ﺗﻌﺟﯾل اﻟﻣﺑﯾﻊ وﺗﺄﺟﯾل اﻟﺛﻣنإﻣﺎ -
 ﻛﺎن اﻟﻣﺑﯾﻊ ﻣواد ﺗدﺧﻠﻬﺎ  إذاأﻣﺎ وﻫو ﻣﺷروع ﻛذﻟك، م وﻫو اﻟﺳﻠ،ﻣﺎ ﺗﺄﺟﯾل اﻟﻣﺑﯾﻊ وﺗﻌﺟﯾل اﻟﺛﻣنٕوا -
ﺗﺻﺑﺢ ﻟﻠﺗﺻﻧﯾﻊ واﻟﺣﺎﺟﺔ وز ﺗﺄﺟﯾل ﺟﻣﯾﻊ أو ﺑﻌض اﻟﺛﻣن أﯾﺿﺎ ﻷﻧﻪ ﺑوﺟود ﻋﻧﺻر اﻟﻌﻣل اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻓﺈﻧﻪ ﯾﺟ
 ﺑل ﻷﻧﻪ ﻣوﺻوف - ﺣﺎﺿر- نﻟﯾس ﺗﺄﺟﯾل ﺗﺳﻠﻣﻪ وﻫو ﻣﻌﯾاﻹﺟﺎرة، وﺳﺑب ﺗﺄﺟﯾل اﻟﻣﺑﯾﻊ ﻫﻧﺎ ﺗﺷﺑﻪ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ 
   . ﻓﻲ اﻟذﻣﺔ
  
 أﺣﻛـــﺎم ﺎ ﻣـــﻊ ﺑﻌـــد ﺗﻛﯾﯾﻔﻬـــ ﻣـــن اﻟﻣﺧﺎﻟﻔـــﺎت اﻟـــﺷرﻋﯾﺔ ﺧﻠـــتإذا وﻗـــد أﺟﺎزﻫـــﺎ ﺑﻌـــض اﻟﻌﻠﻣـــﺎء :ﻋﻘـــود اﻟﺧﯾـــﺎر -2
وﺑﯾـﻊ اﻟﻌرﺑـون ﺟـﺎﺋز ﻋﻧـد اﻟﺣﻧﺎﺑﻠـﺔ ﻋﻠـﻰ ، ﻓﺧﯾـﺎر اﻟـﺷراء ﻫـو أﺷـﺑﻪ ﻣـﺎ ﯾﻛـون ﺑﺑﯾـﻊ اﻟﻌرﺑـون ،اﻟـﺷرﯾﻌﺔ اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ
اﻟﻌرﺑــــون ﺗــــﺿﯾﯾق ﻋﻠـــﻰ اﻟﻧــــﺎس وﻣــــﺻﺎﻟﺣﻬم، واﻟــــﺳﻣﺎح ﺑﺈﯾﻘــــﺎع اﻟــــﺿرر،   ﺗﺣــــرﯾمﻷن ﻓــــﻲ ﺧـــﻼف اﻟﺟﻣﻬــــور،
ﻟﺧـــدﻣﺎت ﻟﺗﻘﻠﺑــــﺎت اﻷﺳــــﻌﺎر  أو ﺗﻌــــرﯾض اﻷﻋﯾــــﺎن وا،واﻟﻣﺗﻣﺛـــل ﻓــــﻲ ﺗﻔوﯾــــت اﻟﻔـــرص ﻋﻠــــﻰ اﻟﺑــــﺎﺋﻊ أو اﻟﻣـــؤﺟر
، وﯾﻘـول (ًﻋـﺷرة دﻧـﺎﻧﯾر ﻣـﺛﻼ)ًوﻣﺛﺎﻟـﻪ أن ﯾـﺷﺗري اﻟرﺟـل اﻟـﺳﻠﻌﺔ ﺑـﺄﻟف دﯾﻧـﺎر ﻓﯾـدﻓﻊ ﻣـن ﺛﻣﻧﻬـﺎ ﺟـزءا وﺗـدﻫورﻫﺎ، 
ًﻟﻠﺑـﺎﺋﻊ إذا ﻟـم أﺷـﺗر ﻣﻧـك ﻏـدا ﻓﺎﻟـدﻧﺎﻧﯾر اﻟﻌـﺷرة ﻟـك، وﯾﻌـد ﻫـذا اﻟﻌﻘـد ﻣﻠزﻣـﺎ ﻓـﻲ ﺣـق اﻟﺑـﺎﺋﻊ أي أﻧـﻪ ﻻ ﯾـﺳﺗطﯾﻊ 
ﻬـو أﺷـﺑﻪ ﻣـﺎ د ﺧﯾـﺎر اﻟﺑﯾـﻊ ﻓأﻣـﺎ ﻋﻘـ ﺑﺎﻟﺧﯾﺎر ﺧﻼل اﻟﻣدة اﻟﻣﺗﻔق ﻋﻠﯾﻬﺎ،  أﻣﺎ اﻟﻣﺷﺗري ﻓﻬو،أن ﯾﻣﺗﻧﻊ ﻋن ﺗﻧﻔﯾذﻩ
 إذا ﺧـــﻼ ﻣـــن اﻟﻣﺧﺎﻟﻔـــﺎت ، وﻗـــد أﺟـــﺎزﻩ اﻟﻌدﯾـــد ﻣـــن اﻟﻌﻠﻣـــﺎءﺎﻟـــﺿﻣﺎن أو اﻟﻛﻔﺎﻟـــﺔ، أو اﻟﺗـــﺄﻣﯾن اﻟﺗﺟـــﺎريﯾﻛـــون ﺑ
ق  ﻓﻣﺎﻟـك اﻷوراق اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ اﻟـذي ﯾـدﻓﻊ اﻟﻌﻣوﻟـﺔ ﻣﻘﺎﺑـل أن ﯾﻛـون ﻟـﻪ ﺣـق اﻟﺑﯾـﻊ ﻓـﻲ اﻟﻔﺗـرة اﻟﻣﺗﻔـ،اﻟـﺷرﻋﯾﺔ اﻷﺧـرى
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ﺑـــﺷراء اﻟﺗــزام ﻣـــن اﻟطـــرف اﻵﺧــر ﺑـــﺿﻣﺎن ﻫـــذﻩ اﻷوراق ( ﻣـــن اﻷوراق اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔ)ﻋﻠﯾﻬــﺎ ﯾﻘـــوم ﺑﺣﻣﺎﯾــﺔ ﻣﻣﺗﻠﻛﺎﺗـــﻪ 
  .(1) ﺑﺷراﺋﻬﺎ إذا رﻏب اﻟطرف اﻷول
ﻗد ﺗﺗﻌرض  :(2) اﻟﻣﻣﺎطﻠﺔ ﻓﻲ اﻟدﻓﻊ ﻓﻲ ﻋﻘود اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻟﻶﻣر ﺑﺎﻟﺷراءأو ﻣﺧﺎطر ﻋدم اﻟﺳداد إدارة -3
 ﻓﻲ اﻟدﻓﻊ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋﻘود اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻟﻸﻣر ﺑﺎﻟﺷراء وﻗد اﻗﺗرح  اﻟﻣﻣﺎطﻠﺔأواﻟﺑﻧوك ﻟﻣﺧﺎطر ﻋدم اﻟﺳداد 
  :وﻣﻧﻬﺎﻟﺷرﯾﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ا ﺗواﻓﻘﻬﺎ ﻣﻊ أﺣﻛﺎمﺿﻣﺎن ﻣﻊ اﻟﺻﯾﻎ ﻟﻠﺗﺣوط ﻣن اﻟﻣﺧﺎطر ﺑﻌض اﻟﺑﺎﺣﺛون 
  .ﻋﺟز اﻟﻣﺷﺗري ﻋن اﻟﺗﺳدﯾد ﯾﻣﻛن ﻟﻠﺑﻧك أن ﯾدﺧل ﻓﻲ ﻋﻘد ﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﺷﺗري ﺑﻘﯾﻣﺔ اﻟدﯾنإذا  -  
  .اﻟدﻓﻊ إﻟﯾﻪ ﻟرﺑﺢ ﺑﺣﯾث ﺗزﯾد ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺑﻧك ﺗﺑﻌﺎ ﻟﻠزﻣن اﻟذي ﯾﺗﺄﺟل إﻋﺎدة اﻻﺗﻔﺎق ﻋﻠﻰ ﻧﺳﺑﺔ ا -
 وذﻟك إذا ﻗد ﺗﺧﺎﻟطﻬﺎ اﻟﺷﺑﻬﺔ  اﻟطرﯾﻘﺔ اﻟﺛﺎﻧﯾﺔأنوﺣﺳب ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻓﺎﻟطرﯾﻘﺔ اﻷوﻟﻰ ﺗﺑدو ﻣﻘﺑوﻟﺔ إﻻ     
ﺑﻘرة،  ﺳورة اﻟ- ( وﺣرم اﻟرﺑﺎﻊاﻟﺑﯾ ﺣل اﷲوأ) :ﺑن ﺟرﯾر اﻟطﺑري ﻓﻲ ﺗﻔﺳﯾرﻩ ﻟﻘوﻟﻪ ﺗﻌﺎﻟﻰاﺳﺗﻧدﻧﺎ إﻟﻰ ﻣﺎ ﺑﯾﻧﻪ 
ﺣدﻫم ﻋﻠﻰ  ﺣل ﻣﺎل أإذا، ﻛﺎن إن اﻟذﯾن ﻛﺎﻧوا ﯾﺄﻛﻠون اﻟرﺑﺎ ﻣن أﻫل اﻟﺟﺎﻫﻠﯾﺔ:  ﺣﯾث ﻗﺎل-572 اﻵﯾﺔ
 ﻫذا رﺑﺎ : ﻓﻌﻼ ذﻟكإن، ﻓﻛﺎن ﯾﻘﺎل ﻟﻬﻣﺎ ﻏرﯾﻣﻪ ﯾﻘول اﻟﻐرﯾم ﻟﺻﺎﺣب اﻟﺣق زدﻧﻲ ﻓﻲ اﻷﺟل وأزﯾدك ﻓﻲ ﻣﺎﻟك
 أو ﻋﻧد – ﻓﻲ اﻟدﻓﻊ ﺗﺄﺧرﺑﺣﺔ دون ﻛﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻓﻲ اﻟﻣرا - ﻊﯾ، ﻓﯾﻘوﻻن ﺳواء ﻋﻠﯾﻧﺎ زدﻧﺎ أول اﻟﺑﻻ ﯾﺣل
ﺣل اﷲ اﻷرﺑﺎح ﻓﻲ اﻟﺗﺟﺎرة ﯾﻌﻧﻲ أ، ( وﺣرم اﻟرﺑﺎﻊ اﻟﺑﯾﺣل اﷲوأ: )ﻣﺣل اﻟﻣﺎل، ﻓﻛذﺑﻬم اﷲ ﺗﻌﺎﻟﻰ ﺑﻘوﻟﻪ
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  .دﯾﺎت اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺗﺣ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
اﻟﺗطور اﻟذي ﻋرﻓﺗﻪ اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ إﻻ أﻧﻬﺎ ﻻزاﻟت دون اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻣطﻠوب ﺑﺎﻟرﻏم ﻣن      
  : (1)وﯾرﺟﻊ ذﻟك إﻟﻰ ﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻟﺗﺣدﯾﺎت واﻟﻌﻘﺑﺎت ﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎ
  .اﻟﻛﻔﺎءات واﻹطﺎرات اﻟﻣؤﻫﻠﺔ ﻰإﻟاﻻﻓﺗﻘﺎر  :أوﻻ
ﻣﻲ ﺗﺄﻫﯾﻼ ﺧﺎﺻﺎ وﻛﻔﺎءات ﻣدرﺑﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ وﻟﻬﺎ دراﯾﺔ ﯾﺗطﻠب اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻹﺳﻼ    
ٕﺑﺄﺑﻌﺎد وﻏﺎﯾﺎت اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻹﺳﻼﻣﻲ، وﻣﻣﺎ ﻻﺷك ﻓﯾﻪ أن ﻫذﻩ اﻟﻛﻔﺎءات وان وﺟدت ﻓﻼ زال ﻋﻣﻠﻬﺎ ﻣﺣﺻورا ﻓﻲ 
اﻟﺟﺎﻧب اﻷﻛﺎدﯾﻣﻲ ﺑﻌﯾدا ﻋن اﻟﻌﻣل اﻟﻣﯾداﻧﻲ، إﻻ اﻟﻘﻠﯾل ﻣﻧﻬﺎ ﻣن ﯾﻣﺎس دورا اﺳﺗﺷﺎرﯾﺎ، وذﻟك ﻻﻋﺗﻣﺎد  
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﺎﻟﺔ واﻟﺧﺑرات اﻟﻣدرﺑﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﺗﻘﻠﯾدي اﻟرﺑوي، 
وﻫذا ﻣﺎ ﯾﻣﻧﻊ اﺣﺗﻛﺎك اﻟﻛﻔﺎءات اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺑﺎﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻔﻌﻠﯾﺔ واﻟراﻫﻧﺔ ﻟﻠﺳوق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﯾدﻓﻌﻬم إﻟﻰ 
     .    ﺎاﻻﺑﺗﻛﺎر واﻹﺑداع ﻣن رﺣم اﻻﻧﺷﻐﺎﻻت اﻟﺗﻲ ﯾﻌﯾﺷوﻧﻬ
  
  .اﻻﻓﺗﻘﺎر إﻟﻰ اﻟﺑﺣث واﻟﺗطوﯾر: ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﺗﻔﺗﻘر ﺑﻌض اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ إﻟﻰ اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﻣﻔﻬوم اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﺣﯾث ﺗﻌﺎﻧﻲ ﻣن ﻧﻘص     
ﻓﻲ ﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺧﻠﯾﺞ   إﺳﻼﻣﯾﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ21اﻟﺗﻘﺎرﯾر اﻟﺳﻧوﯾﺔ ﻷﻛﺑر  ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻹﺑداع واﻟﺗطوﯾر ﻓﻘد أﺛﺑﺗت
ﺎت ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﺑﺣث واﻟﺗطوﯾر ﻟﻠﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻌرﺑﻲ ﻏﯾﺎب ﺷﺑﻪ ﺗﺎم ﻟﻣﺧﺻﺻ
  .   ﺑﻧوك أوروﺑﯾﺔ ﻣﺎ ﯾزﯾد ﻋن ﻣﻠﯾﺎر دوﻻر ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺑﺣث واﻟﺗطوﯾر90اﻟذي أﻧﻔﻘت ﻓﯾﻪ 
  
  .ﻏﯾﺎب ﺣﻘوق اﻟﻣﻠﻛﯾﺔ ﻟﺻﺎﺣب ﻓﻛرة ﻣﻧﺗﺞ ﻣﺎﻟﻲ ﻣطور: ﺛﺎﻟﺛﺎ
 اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻷﺧرى ﺗﺳﺎرع إﻟﻰ ﺗطﺑﯾﻘﻪ واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﺑﻌد ﻧﺟﺎع اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣطور أو اﻟﻣﺑﺗﻛر ﻧﺟد أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت    
ﻣﻧﻪ، دون ﺗﺣﻣل أي ﻣﺧﺎطر أو ﺗﻛﺎﻟﯾف، وﻫذا ﻣﺎ ﯾﺛﺑط ﻋزﯾﻣﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻋن اﻻﺑﺗﻛﺎر واﻟﺗطوﯾر ﻓﻲ 
  . ظل ﻏﯾﺎب ﺣﻘوق اﻟﻣﻠﻛﯾﺔ ﻟﺻﺎﺣب ﻓﻛرة اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺑﺗﻛر
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  . ﺿﻌف اﻟﺗﻧﺳﯾق ﺑﯾن اﻟﻬﯾﺋﺎت وﺗوﺣﯾد اﻟﻣرﺟﻌﯾﺔ اﻟﺷرﻋﯾﺔ:راﺑﻌﺎ
ﻣﺛﻼ ﻧﺟد  اﻟﺑﻠد اﻟواﺣد ﻓداﺧلك ﻣن ﺧﻼل ﺗﺿﺎرب اﻟﻔﺗﺎوى اﻟﻔﻘﻬﯾﺔ ﺑﯾن اﻟدول اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ وﺣﺗﻰ وﯾظﻬر ذﻟ    
ﺑﻪ، ﻟذا ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ  ﯾﺟﯾز اﻟﺗﻌﺎﻣل  واﻟﺑﻌض اﻷﺧر ﻻقاﻟﺗورﯾﺑﻌض اﻟﺑﻧوك ﺗﺟﯾز أﻋﻣﺎل 
  .اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ إﯾﺟﺎد ﻗﺎﻋدة ﻋﻠﻣﯾﺔ ﻣﺷﺗرﻛﺔ ﻟﻼﺟﺗﻬﺎد اﻟﺟﻣﺎﻋﻲ وﺗوﺣﯾد اﻟﻔﺗﺎوى
  . ﺗﺣدﯾد اﻟﻬدف ﻣن اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔاﻟﺧطﺄ ﻓﻲ: ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﺗرﻛﯾز ﺑﻌض اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن ﺑﺎﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻣﺳﻠﻣﯾن أﻫﻣل ﺑطرﯾﻘﺔ أو ﺑﺄﺧرى إن    
اﻟﻬدف اﻟﺟوﻫري ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺎﻟﻲ واﻟﻣﺗﻣﺛل ﻓﻲ ﺧﻠق اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ ﺑﻣﺎ ﯾﺗﻣﺎﺷﻰ واﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻣﺳﻠﻣﯾن وﻏﯾر 
  .اﻟﻣﺳﻠﻣﯾن
  .اﻟﻣﺻداﻗﯾﺔ اﻟﺛﻘﺔ و:ﺳﺎدﺳﺎ
وﯾﺑرز ذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻟﻘﺿﺎﯾﺎ اﻟﻣﺳﯾﺋﺔ ﻟﻺﺳﻼم ﻓﻬﻧﺎك ﻣن ﯾرى ﻓﻲ ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲ     
  . ﻗﻧﺎة ﻟﺗﻣوﯾل اﻹرﻫﺎب وﻣوطﻧﺎ ﻟﻐﺳﯾل اﻷﻣوال
  .ﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﻣ:ﺳﺎﺑﻌﺎ
ﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺣﺟم اﻻﻗﺗﺻﺎدي ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﺗﻣﺗﻠﻛﻪ اﺣﯾث أن اﻟﺧﺑرة اﻟﻛﺑﯾرة واﻟﻣﺟﺎل اﻷوﺳﻊ واﻟ    
  .وﯾﻌﺗﺑر ذﻟك ﻣﯾزات ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﺗﺗﻔوق ﺑﻬﺎ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ ا
  . اﻟﺗﺳوﯾق:ﺛﺎﻣﻧﺎ
ﯾﻌﺗﺑر ﺗﺣدﯾﺎ ﻟﻧﻣو ﻗﺎﻋدة ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻓﻲ ظل ﻋدم ﻓﻬم اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ     
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  .اﻟﻣﺣﺎذﯾر اﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻌض ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟراﺑﻊ
 إﻟﻰ اﻟﺗﺣﺎﯾل اﻟﻔﻘﻬﻲ وﺗﻌﺗﺑرﻩ ﻣﺧرﺟﺎ ﺷرﻋﯾﺎ ﻟﻠوﺻول إﻟﻰ اﺑﺗﻛﺎرات ﺟدﯾدة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺑﻧوك     ﺗﻠﺟﺄ ﺑﻌض اﻟ
ﻣن ﺗﻐﯾﯾر ﻟﻸﺳﻣﺎء ﻣﻊ ﺑﻘﺎء  ﻫو ﺷﺎﺋﻊ ﯾﺗﻌﺎرض ﺗﻣﺎﻣﺎ ﻣﻊ ﻣﺎ ، ﻏﯾر أن اﻟﻣﺧرج اﻟﻔﻘﻬﻲاﻹﺳﻼﻣﯾﺔاﻟﺻﯾرﻓﺔ 
ﻟﻠﻣﺻﻠﺣﺔ، أي ﻻ اﻟﻣﺳﻣﯾﺎت، ﻷﻧﻪ ﯾﻬدف إﻟﻰ اﻟﺗﺧﻠص ﻣن اﻟﺣرام وﺗﺣﺻﯾل اﻟﺣﻼل دﻓﻌﺎ ﻟﻠﺿرر وﺟﻠﺑﺎ 
ﯾوﺟد ﻓﯾﻪ ﻗﺻد ﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺣﻛم، ﻋﻛس اﻟﺗﺣﺎﯾل اﻟرﺑوي اﻟذي أﺻﺑﺢ ﻣﺗﻔﺷﯾﺎ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل 
 %58، ﻓﺣﺳب ﺗﻘﺎرﯾر ﻟوﻛﺎﻟﺔ روﯾﺗرز اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ أن  أﻧﻬﺎ ﻟﯾﺳت ﺑﯾوع ﺣﻘﯾﻘﯾﺔﻣﻌﺎﻣﻼت ﺻورﯾﺔ ﯾدرك اﻟﻌﺎﻗل
ﻣن اﻟﺻﻛوك اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻻ ﺗﺗﻔق ﻣﻊ اﻟﺿواﺑط اﻟﺷرﻋﯾﺔ، وﻫﻲ اﻟﻧﺳﺑﺔ ﻧﻔﺳﻬﺎ اﻟﺗﻲ وردت ﻋﻠﻰ ﻟﺳﺎن اﻟﺷﯾﺦ 
  .اﻹﺳﻼﻣﯾﺔﻣﺣﻣد ﺗﻘﻲ اﻟﻌﺛﻣﺎﻧﻲ رﺋﯾس اﻟﻣﺟﻠس اﻟﺷرﻋﻲ ﻟﻬﯾﺋﺔ اﻟﻣﺣﺎﺳﺑﺔ واﻟﻣراﺟﻌﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ 
ذا اﻟﺻدد ﺷدد ﯾوﺳف اﻟﻘرﺿﺎوي ﻋﻠﻰ أن اﻟﺳﯾر ﻓﻲ ﻫذا اﻻﺗﺟﺎﻩ ﺳوف ﯾدﻣر اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ وﻓﻲ ﻫ     
  (1)وأن ﯾﻛون ﻫﻧﺎك ﻏﻧم وﻏرماﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ وطﺎﻟب ﺑﺎﻟﺧروج ﻣن ﺿﯾق اﻟﺿﻣﺎن إﻟﻰ روح اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ 
  :ﺷرﻋﻲ ﺣوﻟﻬﺎ ﻧﺟد وﻣن ﺑﯾن ﺗﻠك اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﻲ ﺛﺎر ﺧﻼف  
  .(2) ﻋﻘد اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻟﻸﻣر ﺑﺎﻟﺷراء:اﻷولاﻟﻔرع 
ﺑﺑﯾﻊ اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻟﻸﻣر ﺑﺎﻟﺷراء، وﻫو طﻠب ﺷراء ﻣﻘدم  اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺑﻧوكﯾﻌرف ﺑﯾﻊ اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻛﻣﺎ ﺗﺟرﯾﻪ اﻟ    
ﻣن اﻟﻌﻣﯾل إﻟﻰ ﻣﺻرﻓﻪ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﺑﯾﻊ ﻣوﺻوف، ﯾﻘﺎﺑﻠﻪ ﻣواﻓﻘﺔ ﻣن طرف اﻟﻣﺻرف، واﻟﺗزام ﻣن 
   .اﻟطرﻓﯾن اﻷول ﺑﺎﻟﺷراء واﻟﺛﺎﻧﻲ ﺑﺎﻟﺑﯾﻊ ﺑﺛﻣن ورﺑﺢ ﯾﺗﻔق ﻋﻠﯾﻬﻣﺎ ﻣﺳﺑﻘﺎ
   
  :وﯾﻣﻛن ﺗوﺿﯾﺢ اﻟﻣﺷﻛﻠﺔ اﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻌﻘد ﻣن ﺧﻼل اﻟﻧﻘﺎط اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ    
ﺑﻧك ﻟﯾس ﻣﻠزﻣﺎ ﺑﺷراء طرف واﺣد ﻓﻘط ﻫو اﻟﺑﻧك، ﻷن اﻟﻟﻟﯾس ﻓﻲ اﻹﻟزام ﻣﺻﻠﺣﺔ ﻟﻠطرﻓﯾن ﺑل ﻣﺻﻠﺣﺔ  :وﻻأ
    إذا اﺷﺗراﻫﺎ ﺻﺎر ﻣﻠزﻣﺎ ﺑﺑﯾﻌﻬﺎ ﻟﻠﻌﻣﯾل، ﻓﻠو ﻓرﺿﻧﺎ أن اﻟﺑﻧك ﻟم ﯾﺷﺗري أﺟﻬزة طﻠﺑﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾلاﻟﺳﻠﻌﺔ وﻟﻛن
                                                
ﻣدى ﻣطﺎﺑﻘﺔ اﻟﻣظﻬر اﻟﺧﺎرﺟﻲ ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ اﻹﺳﻼﻣﻲ ﻣﻊ ﻣﺿﻣوﻧﻪ اﻟداﺧﻠﻲ، اﻟﺗورق اﻟﻣﺻرﻓﻲ   ﺿﺎﻣن وﻫﯾﺑﺔ، ﺣﺷﺎﯾش ﺳﻠﻣﻰ،1
  .611، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟدوﻟﻲ ﺣول ﻣﻧﺗﺟﺎت وﺗطﺑﯾﻘﺎت اﻻﺑﺗﻛﺎر واﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﻧﻣوذﺟﺎ
اﻟﻤﺆﺗﻤﺮ اﻟﺪوﻟﻲ ﺣﻮل  ،اﻟﻮﻋﺪ اﻟﻤﻠﺰم ﺑﯿﻦ اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻟﻤﺎﻟﯿﺔ واﻟﻤﺸﺮوﻋﯿﺔ اﻟﻔﻘﮭﯿﺔ، وﻋﺪ اﻟﻤﺮاﺑﺤﺔ ﻧﻤﻮذﺟﺎﺑﻦ ﺗﺎﺳﺔ ﻣﺤﻤﺪ،   2
  ..20، ص اﻟﻤﺮﺟﻊ ﻧﻔﺴﮫﻣﻨﺘﺠﺎت وﺗﻄﺒﯿﻘﺎت اﻻﺑﺘﻜﺎر واﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻟﻤﺎﻟﯿﺔ، 
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 ﻓﺈن اﻟﻌﻣﯾل ﺳﯾﺗﻌرض ﻟﻠﺿرر ﺑﺗﻌرﺿﻪ ﻟﻠﺗﻐرﯾم وﺗﺗدﻫور ،ﻣﻊ ﺟﻬﺔ ﺣﻛوﻣﯾﺔﻗﺎم ﺑﻪ ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ ﻋﻘد ﺗورﯾد 
  .ﺳﻣﻌﺗﻪ
أن اﻟﺑﻧك ﯾﺗﺣﻣل ﺗﺑﻌﺔ رد اﻟﺳﻠﻌﺔ ﺑﺎﻟﻌﯾب ﻣﻣﺎ ﯾﺛﺑت اﻟﺿﻣﺎن اﻟذي ﻫو ﺳﺑب اﺳﺗﺣﻘﺎق اﻟرﺑﺢ، وﻫذا  :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﺳﻌﺎر، واﻟﺑﻧك ﻟم ﯾﻠﺟﺄ إﻟﻰ اﻟﻘول ﻻ ﯾﺳﺗﻘﯾم ﻷن ﻣﻔﻬوم اﻟﺿﻣﺎن ﯾﺷﻣل ﻛذﻟك ﺿﻣﺎن ﻛﺳﺎد اﻟﺳﻠﻌﺔ وﺗذﺑذب اﻷ
اﻹﻟزام ﺑﺎﻟوﻋد إﻻ ﻟﺗﻔﺎدي ﺗﻠك اﻟﻣﺧﺎطر، وﺣﺗﻰ اﻟﻣﺧﺎطر اﻻﺳﺗﺛﻧﺎﺋﯾﺔ ﻛﺎﻟﺗﻠف اﻟذي ﻗد ﯾظﻬر ﻓﻲ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻻ 
، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﺻﺑﺢ ﻣﯾن ﺑﺈﺿﺎﻓﺗﻪ ﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺳﻠﻌﺔﺄؤﻣن ﻋﻠﯾﻬﺎ وﯾﺣﻣل اﻟﻌﻣﯾل ﻣﺑﻠﻎ اﻟﺗﯾﺗﺣﻣﻠﻬﺎ اﻟﺑﻧك ﻋﻣﻠﯾﺎ وﻟﻛﻧﻪ ﯾ
  .رﺑﺣﻪ ﻣﺿﻣوﻧﺎ
ﺷﻘر وﻫو أﺷﻬر اﻟﻔﻘﻬﺎء ﻣﻌﺎرﺿﺔ ﻟﺑﯾﻊ اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻟﻸﻣر ﺑﺎﻟﺷراء، أن اﻟﺑﻧك ن اﻷوﺣﺳب اﻟﺷﯾﺦ ﺳﻠﯾﻣﺎ    
ﯾﺷﺗري ﻟﻧﻔﺳﻪ، وﯾﺳﺗطﯾﻊ أن ﯾﺑﯾﻊ ﻟﻐﯾر اﻟﻌﻣﯾل، ﻓﻠﻛل ﻣﻧﻬﻣﺎ أن ﯾﻌدل ﻋن وﻋدﻩ إذا وﺟد ﻓرﺻﺔ أﻧﺳب، وأن 
 اﻟذي ﯾﺑﯾﺢ اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﺳﺑبﻫو واﻟﺑﻧك ﯾﺷﺗري اﻟﺳﻠﻌﺔ وﻫو ﻋﻠﻰ ﻏﯾر ﯾﻘﯾن ﻣن ﺷراء اﻟﻌﻣﯾل ﻟﻬﺎ ﺑرﺑﺢ 
وﺗﻠك ﻫﻲ ﺣﻛﻣﺔ اﻟﺷرع ﻓﻲ أﻧﻪ ﯾﻧﺑﻐﻲ اﺳﺗﺛﻧﺎء اﻟوﻋد ﺑﺎﻟﻣﺷﯾﺋﺔ ، ﺟﻪ ﻣن ﺣﯾز اﻟﺗﺣرﯾم إﻟﻰ ﺣﯾز اﻟﺣﻼلوﯾﺧر
 ﺳورة 42-32 اﻵﯾﺎت ،...(َ َُ ﱠ ْ ﱢَ ٌَ َ َ ًِ ِ ﱠَ َ َ َ َِ ٍ ِ ِ ﱠَ ُوﻻ ﺗﻘوﻟن ﻟﺷﻲء إﻧﻲ ﻓﺎﻋل ذﻟك ﻏدا، إﻻ َأن ﯾﺷﺎء اﻟﻠﻪ: )ﻟﻘول اﷲ ﺗﻌﺎﻟﻰ
 إذا دﺧل اﻟﻣوﻋود ﺑﺳﺑﺑﻪ ﻓﻲ ورطﺔ، وﻟﯾس ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ أن ﻓﻲ ﯾﻛون ﻻزﻣﺎ إﻻ اﻟﻛﻬف، وﻋﻧد اﻟﻣﺎﻟﻛﯾﺔ اﻟوﻋد ﻻ
   .اﻟوﻋد ﻗوة ﻣﻠزﻣﺔ ﻟﻠواﻋد
   :وﻟﻣواﺟﻬﺔ ﻫذﻩ اﻟﻣﺷﻛﻠﺔ اﻗﺗرح ﺑﻌض اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن ﺑﺎﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ اﻟﺣﻠول اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ  
 ﻬﺎوﻗد ﻋرض ﻫذﻩ اﻟﺻﯾﻐﺔ اﻟدﻛﺗور ﺳﺎﻣﻲ إﺑراﻫﯾم ﺳوﯾﻠم، وﯾﻣﻛن ﺗوﺿﯾﺣ:  اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ-أ
ﻓﻠو ﻓرﺿﻧﺎ أن ﻫﻧﺎك وﻛﯾﻼ ﻟﻠﺳﯾﺎرات ﯾﺳﻌﻰ إﻟﻰ زﯾﺎدة ﻣﺑﯾﻌﺎﺗﻪ، وﯾﻌﺗﻘد أن اﻟﺑﯾﻊ :  ﺧﻼل اﻟﻣﺛﺎل اﻟﺗﺎﻟﻲﻣن
ﻟﻛﻧﻪ ﻻ ﯾﻣﻠك اﻟﺳﯾوﻟﺔ اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ وﻻ اﻵﻟﯾﺎت اﻟﺿرورﯾﺔ ﻟﻣﺗﺎﺑﻌﺔ اﻟﻣدﯾﻧﯾن  ،ذﻟك اﻟﻐرضﻟﻪ ﺑﺎﻟﺗﻘﺳﯾط ﯾﺣﻘق 
ﻧك ﯾرﻏب ﻓﻲ اﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﺎﺋض ﺧﺑرة ﺑﺎﻟﺳوق واﻷﺳﻌﺎر واﻟﺑﺿﺎﺋﻊ، وﻫﻧﺎك ﺑاﻟ ﯾﻣﻠك ﻪوﺗﺣﺻﯾل اﻷﻗﺳﺎط ﻣﻊ أﻧ
 اﻟﺳﯾوﻟﺔ ﻟدﯾﻪ ﻓﻲ ﻣﺷروع ﻻ ﯾﺗطﻠب ﺧﺑرة ﻣﺗﺧﺻﺻﺔ، ﻓﯾﻣﻛن أن ﯾدﺧل اﻟطرﻓﺎن ﻓﻲ ﺷراﻛﺔ وﺗوزع اﻷرﺑﺎح
  .ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ ﺑﺣﺳب ﻣﺎ ﯾﺗﻔﻘﺎن ﻋﻠﯾﻪ
   ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :ﺛﺎﻟثﻟا اﻟﻔﺻـــل 
 
931 
  : ﯾﺣﻘق اﻟﺑﻧك اﻟﻣزاﯾﺎ اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔﺑﻬذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔو    
 ﻣن ﺧﺑرة ﯾﺳﺗﻔﯾدﺧﺎطر اﻟﻣﺗﺻﻠﺔ ﺑﻬﺎ، وﺧﻠص ﻣن إﺟراءات اﻟﺷراء واﻟﻘﺑض واﻟﺣﯾﺎزة وﺗﻛﺎﻟﯾﻔﻬﺎ، واﻟﻣﯾﺗ - 1
  .اﻟوﻛﯾل ﻓﻲ ﻣﺗﺎﺑﻌﺔ ﻫذﻩ اﻟﻘﺿﺎﯾﺎ، ﻓﺗﻘل اﻟﻣﺧﺎطرة
  .   ﺗﻔرغ اﻟﺑﻧك ﻟﻣﺎ ﯾﺣﺳﻧﻪ ﻣن ﻣﺗﺎﺑﻌﺔ اﻟدﯾون وﺗﺣﺻﯾل اﻷﻗﺳﺎط- 2
  . ﯾﻧﺎﻓس اﻟﺗﺟﺎرأن  ﺻﺎر اﻟﺑﻧك ﺷرﯾﻛﺎ ﻟﻠﺗﺟﺎر ﻓﺣﻘق اﻟوﺳﺎطﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ دون - 3
  .ﻋد، واﻟﻘﺑض واﻟﺣﯾﺎزة، واﻟﺗوﻛﯾل وﻏﯾرﻫﺎ ﺗﻔﺎدي اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﺣﺎذﯾر اﻟﺷرﻋﯾﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟو- 4
وﯾﻌﺗﺑر اﻟدﻛﺗور ﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر أﺑو ﻏدة أول ﻣن طرح ﻫذا اﻷﺳﻠوب ﻓﻲ :  ﺧﯾﺎر اﻟﺷراء ﻓﻲ اﻟﻣراﺑﺣﺔ- ب
  :اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻣﻌﺎﺻر وذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧطوات اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  . ﯾﺗﻠﻘﻰ اﻟﺑﻧك اﻹﺳﻼﻣﻲ رﻏﺑﺔ ﻋﻣﯾﻠﻪ ﻣﻊ وﻋد ﻣﻧﻪ ﺑﺎﻟﺷراء- 1
ﺔ اﻟﻣوﻋود ﺑﺷراﺋﻬﺎ ﻣﻊ اﺷﺗراطﻪ اﻟﺧﯾﺎر ﺧﻼل ﻣدة ﯾﻐﻠب ﻋﻠﻰ ظﻧﻪ ﻛﻔﺎﯾﺗﻬﺎ ﻟﻠﺗﺄﻛد ﻣن  ﯾﺷﺗري اﻟﺑﻧك اﻟﺳﻠﻌ- 2
  .ﺗﺻﻣﯾم اﻟواﻋد ﻋﻠﻰ اﻟﺷراء وﺻدور إرادﺗﻪ ﺑذﻟك
اﻟﻌﻣﯾل ﺑﺗﻧﻔﯾذ وﻋدﻩ ﺑﺎﻟﺷراء، ﻓﺈذا اﺷﺗرى اﻟﺳﻠﻌﺔ ﺑﺎﻋﻪ اﻟﺑﻧك إﯾﺎﻫﺎ وﺑﻣﺟرد ﻣواﻓﻘﺗﻪ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧك   ﯾطﺎﻟب - 3
  .اﻟﺑﯾﻊ ﯾﺳﻘط اﻟﺧﯾﺎر اﻟذي ﻟﻪ
، وﻟم ﯾﺑرم اﻟﻌﻘد ﻣﻊ اﻟﺑﻧك، اﺳﺗطﺎع اﻟﺑﻧك أن ﯾﺑطل اﻟﺑﯾﻊ وﯾرد اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻓﻲ أﺛﻧﺎء اﻟﻌﻣﯾل ﺑوﻋدﻩﺧﻠف أ إذا - 4
  . ﻣدة اﻟﺧﯾﺎر
  : وﻣن ﻣزاﯾﺎ ﻫذا اﻷﺳﻠوب     
  . ﯾﺧﻠص اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ ﻣن اﻟوﻋد اﻟﻣﻠزم وﻣﺎ ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﯾﻪ ﻣن ﺷﺑﻬﺎت ﺷرﻋﯾﺔ- 1
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  .اﻟﺗورق اﻟﻣﺻرﻓﻲ:  اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 اﻟﻧﻘد ﻋﻠﻰ أن ﯾﺑﯾﻌﻪ ﺳﻠﻌﺔ إﻟﻰﺑﺎﻻﺗﻔﺎق ﻣﻊ ﺷﺧص ﻣﻣن ﯾﺣﺗﺎﺟون وﻫو أن ﯾﻘوم اﻟﻣﺻرف اﻹﺳﻼﻣﻲ     
 ﻟﯾﺑﯾﻊ ﻟﻪ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﺑﺛﻣن ﻧﻘدي اﻹﺳﻼﻣﻲإﻟﻰ أﺟل ﺑﺛﻣن أﻋﻠﻰ ﻣن ﺳﻌر ﯾوﻣﻬﺎ، ﺛم ﯾوﻛل اﻟﻣﺷﺗري اﻟﻣﺻرف 
اﺷﺗرى ﺑﻪ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻟﯾﺣﺻل اﻟﻣﺗورق ﺑذﻟك ﻋﻠﻰ اﻟﺛﻣن اﻟﻧﻘدي، وﺗﺑﻘﻰ ذﻣﺗﻪ ﻋﺎدة ﻣن اﻟﺛﻣن اﻟﻣؤﺟل اﻟذي أﻗل 
وﺻورة ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ أن ﯾذﻫب اﻟﻌﻣﯾل إﻟﻰ اﻟﻣﺻرف ﻣﺷﻐوﻟﺔ ﻟﻠﻣﺻرف ﺑﺎﻟﺛﻣن اﻟﻣؤﺟل ﻟﻬذﻩ اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ، 
، ﺛم ﯾﺑﯾﻌﻬﺎ ﻟﻪ ﺑﺎﻷﺟل واﻟﺗﻘﺳﯾط، أرﯾد ﻧﻘودا ﻋن طرﯾق اﻟﺗورق، ﻓﯾﺷﺗري اﻟﻣﺻرف ﻟﻪ ﺳﻠﻌﺎ: اﻹﺳﻼﻣﻲ وﯾﻘول
اﻟﻣﺻرف ﻣن اﻟﻌﻣﯾل أن ﯾوﻛﻠﻪ ﻓﻲ ﺑﯾﻊ ﺗﻠك اﻟﺳﻠﻊ، وﺑﻌد ﻓﺗرة ﯾﺟد اﻟﻌﻣﯾل ﺛﻣن ﺗﻠك اﻟﺳﻠﻊ ﻓﻲ ﺛم ﯾطﻠب 
  (1) .ﺣﺳﺎﺑﻪ، وﯾﺛﺑت ﻓﻲ ذﻣﺗﻪ اﻟﺛﻣن اﻟﻣؤﺟل ﻟﺗﻠك اﻟﺳﻠﻊ
  :(2) ﻋدﯾدة ﻟﻠﺗورق ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف ﻣﻧﻬﺎت وﻫﻧﺎك اﺳﺗﺧداﻣﺎ 
  .ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾلاﺳﺗﺧدام اﻟﺗورق ﻓﻲ ﺳداد ﻣدﯾوﻧﯾﺔ ﻣﺷروﻋﺔ ﻣﺗﻌﺛرة : أوﻻ
ﺑﺗﻧظﯾم ﺗورق ﻟﻠﻌﻣﯾل ﯾﻛون ﻣﺷروطﺎ ﺑﺳداد ﻣﺎ ﻋﻠﯾﻪ ﻣن دﯾن ﻧﺎﺗﺞ ﻋن م اﻟﻣﺻﺎرف اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻗد ﺗﻘو    
ﺳدادﻩ، وﺗﺳﻣﻰ ﻫذﻩ اﻟﻣﺳﺄﻟﺔ ﺑﻘﻠب اﻟدﯾن، أو ﺑﻔﺳﺦ ﺳﺗﺻﻧﺎع  ﻟﻛﻧﻪ ﻣﺗﻌﺛر ﻓﻲ  واﻹﻋﻣﻠﯾﺔ ﻣﺷروﻋﺔ ﻛﺎﻟﻣراﺑﺣﺔ
 ،ﻪﺗﺣرﯾﻣإﻟﻰ ﻬﯾﺔ  ﻣﻧﻪ، وﻗد اﻧﺗﻬت اﻟﻣﺟﺎﻣﻊ اﻟﻔﻘأزﯾداﻟدﯾن ﺑﺎﻟدﯾن، وﺗﻌﻧﻲ اﺳﺗﺑدال اﻟدﯾن اﻟﺣﺎل ﺑدﯾن ﻣؤﺟل 
  . "أﺗﻘﺿﻲ أم ﺗراﺑﻲ "ؤول إﻟﯾﻪ ﻣن رﺑﺎ اﻟﺟﺎﻫﻠﯾﺔ ﻟﻣﺎ ﯾ
  .اﺳﺗﺧدام اﻟﺗورق ﻓﻲ ﺟدوﻟﺔ دﯾن ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن ﻋﻧد اﺳﺗﺣﻘﺎﻗﻪ: ﺛﺎﻧﯾﺎ
اﻟﻌﻣﻼء، ﻛﻌﺎﻣل ﻣﺳﺎﻋد ﻟﺟذب اﻟﻣزﯾد ﻣن ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣﺻﺎرف اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ أﺳﻠوب اﻟﺗورق      
اد ﻣﺎ ﻗد ﯾﺗراﻛم ﻋﻠﯾﻬم ﻣن دﯾون ﺷﻬرﯾﺔ ﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋن اﺳﺗﺧدام ﺑطﺎﻗﺔ وذﻟك ﺑﺈﺗﺎﺣﺔ اﻟﻔرﺻﺔ ﻟﻬم ﺑﺗﺄﺟﯾل ﺳد
ﺗﺗﺿﻣن ﻗﯾﺎم اﻟﺑﻧك ﺑﺑﯾﻊ اﻟﻌﻣﯾل اﺋﺗﻣﺎن ﯾﺻدرﻫﺎ ﻟﻬم اﻟﺑﻧك، وﻫذا ﻣن ﺧﻼل اﻟدﺧول ﻓﻲ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗورق ﻣﻧظم 
ﺑﺿﺎﻋﺔ ﺑﺎﻷﺟل ﻣﻊ ﺗوﻛﯾل اﻟﺑﻧك ﺑﺑﯾﻌﻬﺎ ﻧﻘدا ﻟﯾﺳﺗوﻓﻲ ﻣﻧﻬﺎ اﻟدﯾن اﻟذي ﺣل ﻣوﻋدﻩ، وﯾﺛﺑت ﻓﻲ ذﻣﺔ ﺣﺎﻣل 
                                                
  .711، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص  ﺿﺎﻣن وﻫﯾﺑﺔ، ﺣﺷﺎﯾش ﺳﻠﻣﻰ1
اﻟﻣؤﺗﻣر  ،ﺗطﺑﯾﻘﺎت اﻟﺗورق اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، ﺗﺟرﺑﺔ ﻣﺻرف إﺳﻼم ﻣﺎﻟﯾزﯾﺎ ﺑن ﺗوﻣﻲ ﺑدرة، ﺑوزﯾد ﺷﻔﯾﻘﺔ، 2
  .90، ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﯾﻘﺎت اﻻﺑﺗﻛﺎر واﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔاﻟدوﻟﻲ ﺣول ﻣﻧﺗﺟﺎت وﺗطﺑ
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 وﻗد ﺗم ﻣﻧﻊ ﻫذا اﻻﺳﺗﺧدام ﻷﻧﻪ ﻣن وﺟﻪ ﻓﺳﺦ اﻟدﯾن  ﻓﻲ ﻛل ﺷﻬر،اﻷﻣر وﯾﺗم ﻫذا ،ﺟلاﻵن اﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺛﻣ
  .  اﻟﻣﺣرم ﺷرﻋﺎﺑﺎﻟدﯾن
  .ٕ واﻧﺷﺎﺋﻬﺎاﻻﺋﺗﻣﺎن ﺑطﺎﻗﺔ إﺻداراﺳﺗﺧدام اﻟﺗورق ﻓﻲ  :ﺛﺎﻟﺛﺎ
اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ إﻟﻰ إﺻدار ﺑطﺎﻗﺎت اﺋﺗﻣﺎن ﻣﻐطﺎة، وﻣﺻدر اﻟﻐطﺎء ﻫو ﻣﺣﺻﻠﺔ ﺗﻌﻣد ﺑﻌض اﻟﻣﺻﺎرف     
ظﻣﻬﺎ اﻟﻣﺻرف ﻟﻠﻌﻣﯾل، وﯾودع ﻣﺑﻠﻐﻬﺎ ﻓﻲ ﺣﺳب اﺳﺗﺛﻣﺎري ﻛﺿﻣﺎن ﻟﻠﺛﻣن اﻵﺟل، ﻣﻣﺎ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗورق ﯾﻧ
ﯾﺳﻣﺢ ﻟﻠﻌﻣﯾل ﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺳﺣب اﻟﻧﻘدي وﺷراء اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت، ﻣﻊ اﻟﺗزام اﻟﻌﻣﯾل ﺑدﻓﻊ 
  . إﯾداﻋﺎت ﺷﻬرﯾﺔ
  .اﻟﺗورق اﻟﻌﻛﺳﻲ :راﺑﻌﺎ
 اﻟﺛﻣن ﻪﻼﻣﻲ ﻓﻲ ﺷراء ﺳﻠﻌﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻣﻊ ﺗﺳﻠﯾﻣاﻹﺳاﻟﻣﺻرف ( اﻟﻣودع) اﻟﻌﻣﯾل أن ﯾوﻛل وﺻورة ذﻟك     
،  ﻋﻠﯾﻪ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾلاﻻﺗﻔﺎق ﻣؤﺟل وﺑرﺑﺢ ﯾﺗم ﺑﺛﻣنﺛم ﯾﻘوم اﻟﻣﺻرف ﺑﺷراء ﻫذﻩ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﯾل، ﻧﻘدا 
   .وﺑﻬذﻩ اﻟطرﯾق ﺗﺗوﻓر ﻟﻠﺑﻧك اﻟﺳﯾوﻟﺔ اﻟﻣطﻠوﺑﺔ
       
ﺗﺎﺑﻊ ﻟراﺑطﺔ اﻟﻌﺎﻟم اﻹﺳﻼﻣﻲ ورﻏم اﻟﻔواﺋد اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺗورق اﻟﻣﻧظم ﻓﻘد ﺣرﻣﻪ ﻣﺟﻣﻊ اﻟﻔﻘﻪ اﻹﺳﻼﻣﻲ اﻟ    
  :(1)أﻫﻣﻬﺎ اﻟﻧﻘﺎط ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن  ﻓﻲ اﻟﻌﻠﻣﺎء اﻟذي أﺑﺎﺣﻪ  أو اﻟﻔﻘﻬﻲ ﻷﻧﻪ ﯾﺧﺗﻠف ﻋن اﻟﺗورق اﻟﻔردي
اﻟﺗورق اﻟﻔﻘﻬﻲ ﯾﺟﻣﻊ ﺑﯾن ﻋﻘدﯾن ﻣﻧﻔﺻﻠﯾن ﻋن ﺑﻌﺿﻬﻣﺎ، ﺣﯾث ﯾﻘوم اﻟﻌﻣﯾل ﺑﺷراء اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻣﺳﺗوﻓﯾﺔ  -1
ﺔ أﺧرى ﻣﻧﻔﺻﻠﺔ ﻋﻧﻬﺎ ﺗﻣﺎﻣﺎ، وﻫﻲ ﺑﯾﻊ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﺑﺛﻣن ، ﺛم ﺗﻧﺗﻬﻲ ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻟﺗﺑدأ ﻋﻣﻠﯾأرﻛﺎن اﻟﺑﯾﻊ ﺑﺎﻷﺟل
 ﺳﺎﺑﻘﺔ ﺑﺎﺗﻔﺎﻗﯾﺎتﺣﺎل، أﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺗورق اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻓﺈن ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻪ ﻣرﺗﺑطﺔ ﻣﻊ ﺑﻌﺿﻬﺎ اﻟﺑﻌﺿن ﺣﯾث ﯾﻘوم اﻟﺑﻧك 
  .ﻣﻊ اﻟﺟﻬﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺷﺗري ﻣﻧﻬﺎ واﻟﺟﻬﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺑﯾﻊ ﻟﻬﺎ ﻟﯾﺿﻣن اﺳﺗﻘرار اﻟﺳﻌر وﻋدم ﺗذﺑذﺑﻪ
 اﻟﻌﺎدﯾﺔ ﻣن ﻣﺎﻟك أﺻﻠﻲ إﻟﻰ اﻟﻣﺗورق إﻟﻰ ﻣﺎﻟك ﺟدﯾد ﺛم إﻟﻰ  ﻓﻲ اﻟﺗورق اﻟﻔﻘﻬﻲ ﺗدور اﻟﺳﻠﻌﺔ دورﻧﻬﺎ-2
وﺑﻬذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔ أطراف أﺧرى، أﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺗورق اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﻣﻧظم ﻓﺎﻟﺳﻠﻌﺔ ﻗد ﺗرﺟﻊ إﻟﻰ اﻟﺷرﻛﺔ اﻟﺗﻲ ﺑﺎﻋﺗﻬﺎ 
   .ﯾﻛون اﻟﺗورق اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺷﺑﯾﻬﺎ ﺑﺑﯾﻊ اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣﻧﻬﻲ ﻋﻧﻪ ﺷرﻋﺎ
                                                
  .70، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، صﺑن ﺗوﻣﻲ ﺑدرة، ﺑوزﯾد ﺷﻔﯾﻘﺔ 1




  .اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ
،  إﻟﻰ اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ أﻋﻘﺎب اﻻﻧﻬﯾﺎرات اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ واﻷزﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﻋﺎﺷﻬﺎ اﻟﻌﺎﻟمظﻬرت اﻟﺣﺎﺟﺔ      
دول ﻋﻠﻰ اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾق ﻣﻌدﻻت ﻣرﺗﻔﻌﺔ وﻣﺗواﺻﻠﺔ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن  وﺗزاﯾدت أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻻﻋﺗﻣﺎد
 اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ  ﺿﻌف آﻟﯾﺎتوﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ، اﻧﻔﺻﺎل اﻟﻣﻠﻛﯾﺔ ﻋن اﻹدارة اﻷﻣر اﻟذي أدى إﻟﻰﻣن اﻟﻧﻣو اﻻﻗﺗﺻﺎدي
 إﻟﻰ ﻫذﻩ اﻷزﻣﺎت واﻟﻔﺷل اﻟذي ﻣﻧﯾت ﺑﻪ اﻟﺑﻧوك واﻟﺷرﻛﺎترﺟﻊ اﻟﻣﺣﻠﻠون ﺳﺑب ﻗد أو (1) ﺗﺻرﻓﺎت اﻟﻣدﯾرﯾن
  .ﻫﺎ ﻟﻘواﻋد اﻹدارة اﻟﺟﯾدة، ﻣﻣﺎ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﺗﻼﻋب ﺑﺎﻟﺣﺳﺎﺑﺎت واﺗﺧﺎذ ﻗرارات ﻏﯾر رﺷﯾدةاﻓﺗﻘﺎر
اﻟدوﻟﯾﺔ ﺑوﺿﻊ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر ﺟل ﻣواﺟﻬﺔ ذﻟك ﻗﺎﻣت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﻣن أ     
اﻟﺣﻛم اﻟﺟﯾد أي  (ecnanrevoG dooG) وﺗوﻓر اﻟرﻗﺎﺑﺔ اﻟﻘوﯾﺔ ﺗﺣت ﻋﻧوان ،واﻟﻘواﻋد اﻟﺗﻲ ﺗﻛﻔل ﺣﺳن اﻷداء
 ﻟﺣﯾز ٕواﺧراﺟﻬﺎﻟﻧﺷر اﻟوﻋﻲ ﺑﻬذﻩ اﻟﻘواﻋد  ﺧﺻﺻت اﻟﺗﻣوﯾل اﻟﻼزم وﻟم ﺗﺗوﻗف ﻋﻧد ﻫذا اﻟﺣد ﺑل ،أو اﻟراﺷد
ﻟﻧﺎﺷﺋﺔ ﻧظرا ﻟﺿﻌف اﻟﻧظﺎم اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ اﻟذي ﻻ ﯾﻣﻛن ﻣﻌﻪ ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻘود ﻟدﯾﻣﻘراطﯾﺎت اا، ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ (2)اﻟﺗﻧﻔﯾذ
اﻟﻔﺳﺎد  اﻧﺗﺷﺎر إﻟﻰ أدتاﻟﺗﻲ وﻋدم اﻟﺷﻔﺎﻓﯾﺔ  ﻧﻘص اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتإﻟﻰ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ  ،وﺣل اﻟﻣﻧﺎزﻋﺎت ﺑطرﯾﻘﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ
  .واﻧﻌدام اﻟﺛﻘﺔ
  
  .وأﺳﺑﺎب ظﻬورﻫﺎ ﻣﻔﻬوم اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :اﻷولاﻟﻣطﻠب 
 ﻛﺎن اﻟﻣﺗﺿرر اﻷول ﻣن اﻷزﻣﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ، وأﺣﯾﺎﻧﺎ اﻟﻣﺗﺳﺑب اﻟرﺋﯾﺳﻲ رﻓﻲاﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻ  ﻣﻣﺎ ﻻﺷك ﻓﯾﻪ أن 
دراﺳﺔ ﻣﺿﺎﻣﯾن اﻟﺣوﻛﻣﺔ، وﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ، ﺑﺷﻛل ﯾﺧدم أﻫداف ﻓﯾﻬﺎ، ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻠﻪ ﻣدﻋو إﻟﻰ 
   .اﻟﻌﻣﻼء، واﻟﻣودﻋﯾن، وﯾﻌظم رﺑﺣﯾﺔ اﻟﺑﻧوك
  
  
                                                
، 7002، ﺑﻧك اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر اﻟﻘوﻣﻲ،ﻣﺣددات اﻟﺣوﻛﻣﺔ وﻣﻌﺎﯾﯾرﻫﺎ ﻣﻊ اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ ﻧﻣط ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺻرﻣﺣﻣد ﺣﺳن ﯾوﺳف،  1
  .50ص
، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم ﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺑﺎﻹﺷﺎرة إﻟﻰ اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔأﻫﻣﯾﺔ إرﺳﺎء وﺗﻌزﯾز ﻣﺑﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻘط ﻣﺣﻣد زﯾدان، 2
  .61، ص9002، 90، ﺳطﯾف، اﻟﻌدداﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر
   ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :ﺛﺎﻟثﻟا اﻟﻔﺻـــل 
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  .ﻣﻔﻬوم اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: اﻟﻔرع اﻷول
ﻘﯾﺎدة وﺳط اﻷﻣواج واﻟﻌواﺻف اﻟﺔ إﻏرﯾﻘﯾﺔ ﺗﻌﺑر ﻋن ﻗدرة رﺑﺎن اﻟﺳﻔﯾﻧﺔ وﻣﻬﺎرﺗﻪ ﻓﻲ اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻛﻠﻣ :ﻟﻐوﯾﺎ    
وﺣﻣﺎﯾﺔ  ﻧﺑﯾﻠﺔ وﺳﻠوﻛﯾﺎت ﻧزﯾﻬﺔ ﻓﻲ اﻟﺣﻔﺎظ ﻋﻠﻰ أرواح وﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟرﻛﺎب وﻣﺎ ﯾﻣﺗﻠﻛﻪ ﻣن ﻗﯾم وأﺧﻼق
ﻷﻣﺎﻧﺎت واﻟﺑﺿﺎﻋﺔ اﻟﺗﻲ ﻓﻲ ﻋﻬدﺗﻪ ودﻓﺎﻋﻪ ﻋﻧﻬﺎ ﺿد اﻟﻘراﺻﻧﺔ وﺿد اﻷﺧطﺎر اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌرض ﻟﻬﺎ أﺛﻧﺎء ا
 إﺳم اﻹﺑﺣﺎر ﺳﺎﻟﻣﺎ أطﻠق ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟرﺑﺎنﺑﺣﺎر، ﻓﺈذا وﺻل ﺑﻬﺎ إﻟﻰ ﻣﯾﻧﺎء اﻟوﺻول ﺛم ﻋﺎد إﻟﻰ ﻣﯾﻧﺎء اﻹ
  .(1)( enrevoG dooG) اﻟﻣﺗﺣوﻛم اﻟﺟﯾد
وﺳﯾﻠﺔ ﯾﻌﺗﺑروﻧﻬﺎ  ﻓﺎﻻﻗﺗﺻﺎدﯾون ،(2)  اﻟﺣوﻛﻣﺔﻣﻔﻬومﻟ وواﺣد ﻗﺎطﻊ ﺗﻌرﯾف وﺟدﯾ ﻓﻼ :اﺻطﻼﺣﺎﻣﺎ أ    
أﻣﺎ اﻟﻣﺧﺗﺻون ﻓﻲ اﻟطوﯾل،  اﻷﺟل ﻓﻲ اﻟﺷرﻛﺔ واﺳﺗﻣرارﻫﺎ أﺳﻬم ﻗﯾﻣﺔ ﺗﻌظﯾمﻟ آﻟﯾﺔﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻣوﯾل و
ﻫﻧﺎك و، ﻛل طرف وواﺟﺑﺎت ﺣﻘوق ﺗﺣددﺑﯾن اﻹدارة وأﺻﺣﺎب اﻟﻣﺻﺎﻟﺢ ﺗﻌﺎﻗدﯾﺔ  ﻋﻼﻗﺔاﻟﻘﺎﻧون ﻓﯾرون أﻧﻬﺎ 
 اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻟﺗﻧﻣﯾﺔ ﺗﺣﻘﯾق ﻓﻲ ﻣرﻛزا ﻋﻠﻰ دورﻫﺎ واﻷﺧﻼﻗﯾﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﯾﺔ اﻟﻧﺎﺣﯾﺔ ﻣن  ﻟﻠﺣوﻛﻣﺔﯾﻧظر ﺛﺎﻟث ﻓرﯾق
  (3) ٕ، واﻟزام ﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﺑﺎﻟﺗﺻرف أﺧﻼﻗﯾﺎﺔاﻟﺑﯾﺋاﻟﺣرص ﻋﻠﻰ ﺣﻣﺎﯾﺔ و ،اﻟﻌﺎدﻟﺔ
ﯾﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﺷﻛل ﻓﺈن ﻣﺿﻣون اﻟﺣوﻛﻣﺔ وﻫدﻓﻬﺎ واﺣد ﻋﻧد ﻣﻌظم  اﻻﺧﺗﻼف اﻟذي وﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن ﻫذا     
  واﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﻘوق اﻟﻣﻛﺗﺗﺑﯾن،اﻹدارةﺗﺣﻘﯾق اﻟﺷﻔﺎﻓﯾﺔ واﻟﻌداﻟﺔ، وﻣﻧﺢ ﺣق ﻣﺳﺎءﻟﺔ اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن وﻫو 
واﻟﺣد  ،(ﻻ ﺿرر وﻻ ﺿرار )ةﻫداف اﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟﻣﺳﺗداﻣﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻧظرﯾﺔ اﻟﺗﻌﺎﯾش واﻹﻓﺎدة ﺑﻘدر اﻻﺳﺗﻔﺎدﺗﺣﻘﯾق أو
ٕ اﻟﺳﻠطﺔ ﻓﻲ ﻏﯾر اﻟﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﺑﻣﺎ ﯾؤدى إﻟﻰ ﺗﻧﻣﯾﺔ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر وﺗﺷﺟﯾﻊ ﺗدﻓﻘﻪ واﺗﺎﺣﺔ ﻓرص ﺳﺗﻐﻼلاﻣن 
ﻟﻌﻣل ﻋﻠﻰ ﺿﻣﺎن ﻣراﺟﻌﺔ  ﻛﻣﺎ أن ﻫذﻩ اﻟﻘواﻋد ﺗؤﻛد ﻋﻠﻰ أﻫﻣﯾﺔ اﻻﻟﺗزام ﺑﺄﺣﻛﺎم اﻟﻘﺎﻧون وا،ﻋﻣل ﺟدﯾدة
اﻷداء اﻟﻣﺎﻟﻲ، ووﺟود ﻫﯾﺎﻛل إدارﯾﺔ ﺗﻣﻛن ﻣن ﻣﺣﺎﺳﺑﺔ اﻹدارة أﻣﺎم اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾن، ﻣﻊ ﺗﻛوﯾن ﻟﺟﻧﺔ ﻣراﺟﻌﺔ ﻣن 
                                                
  .80، ص5002، ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻧﯾل اﻟﻌرﺑﯾﺔ، اﻟﻘﺎﻫرة، ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎتاﻟﺧﺿﯾري ﻣﺣﺳن أﺣﻣد،  1
 واﻟوﻗﺎﯾﺔ ﻣﻧﻪ ﻓﻲ اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻗواﻋد اﻟﺣوﻛﻣﺔ وﺗﻘﯾﯾم دورﻫﺎ ﻓﻲ ﻣﻛﺎﻓﺣﺔ ظﺎﻫرة اﻟﻔﺳﺎد،  ﻓﯾﺻل ﻣﺣﻣود اﻟﺷواورة2
  .521، ص9002 اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ واﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ، اﻟﻌدد اﻟﺛﺎﻧﻲ، م، ﻣﺟﻠﺔ ﺟﺎﻣﻌﺔ دﻣﺷق ﻟﻠﻌﻠواﻟﻌﺎﻣﺔ اﻷردﻧﯾﺔ
  .51، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑقﻣﺣﻣد ﺣﺳن ﯾوﺳف،  3
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ﻏﯾر أﻋﺿﺎء ﻣﺟﻠس اﻹدارة اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﺔ ﺗﻛون ﻟﻬﺎ ﻣﻬﺎم واﺧﺗﺻﺎﺻﺎت وﺻﻼﺣﯾﺎت ﻋدﯾدة ﻟﺗﺣﻘﯾق رﻗﺎﺑﺔ ﻣﺳﺗﻘﻠﺔ 
  .ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻧﻔﯾذ
 ﻧﺗﺎج ﻣﻣﺎرﺳﺎت وﺗﺟﺎرب ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، ﻫﻲﺣوﻛﻣﺔ اﻟ ﻓﯾرون أن د اﻹﺳﻼﻣﻲأﻣﺎ ﺑﻌض اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎ      
، وذﻟك ﺧرﯾناﻵم ﺑﺎﻟذاﺗﯾﺔ، وﺗﺳﺗﻔﯾد ﻣن ﺗﺟﺎرب ﻫو وﺟود رؤﯾﺔ ﻛﻠﯾﺔ ﺗﺗﺳﻓﻲ اﻟﺑﻠدان اﻟﻌرﺑﯾﺔ  وﻣﺎ ﻧﺣﺗﺎﺟﻪ
ﺣﻘوق  ﻋﺑﺎرة ﻋن ﻓﻛل ﻣﺑﺎدﺋﻬﺎ ،ﻟم ﺗﺿف ﺟدﯾدا ﻓﺎﻟﺣوﻛﻣﺔ ،واﻟﺟﻬد واﻟﻣﺎل ﻣن اﻟﺗﺑدﯾد ﺣرﺻﺎ ﻋﻠﻰ اﻟوﻗت
أو ﯾﺗم اﻻﻟﺗﻔﺎف  اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻘواﻧﯾن، وﻟﻛن ﻟﻸﺳف ﻻ ﺗطﺑق ، وﻫﻲ أﻣور ﺗﻧظﻣﻬﺎ اﻹدارةﻟﻣﺟﻠسﻣﺣﺎﺳﺑﺔ و
 ﻋن ﻣﺻطﻠﺢ ﺟدﯾد ﻟﺑﯾﺋﺔ ﻣﻐﺎﯾرة ﻧﻧﺎﻗﺷﻪ، ﺣثﻧﺑأن  اﻟﺧطﺄ ﻣنﯾﻛون ﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  و،ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓﻲ ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟدول
ﺛون ، ﻟذﻟك ﯾﻘدم اﻟﺑﺎﺣ"اﻟﻣﻠك اﻟﻌدل أﺳﺎس"وﻧﻧﺻرف ﻋن اﻟﺣﻠول اﻟواﺿﺣﺔ ﺑﺈﻋﻣﺎل دوﻟﺔ اﻟﻘﺎﻧون، وأن 
ن ا ﺑﺎﻟﻣﻌروف واﻟﻧﻬﻲ ﻋن اﻟﻣﻧﻛر اﻟﻠذاﻷﻣر"ﺑﺄﻧﻬﺎ ، وﻗد ﻋرﻓﻬﺎ ﺻﺎﻟﺢ ﺻﺎﻟﺣﻲ اﻟﺣﺳﺑﺔ ﻛﺑدﯾل ﻋن اﻟﺣوﻛﻣﺔ
 ﻟﯾﻧﺳﺟم ﻣﻊ اﻷﺻول ،واﻟﺧﺎص  اﻟﺗرﺷﯾدي ﻟﻠﻧﺷﺎط اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﻲ اﻟﻌﺎمﯾﺗﺟﺳدان ﻓﻲ اﻟﻌﻣل اﻟرﻗﺎﺑﻲ اﻟﺗوﺟﯾﻬﻲ
ﯾﺗﺣﻘق اﻟﺳﻠوك اﻟذي ﻓﻲ إطﺎرﻩ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣوﺿوﻋﯾﺔ ﻣن أﺟل رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء اﻟﻣذﻫﺑﯾﺔ واﻟﻘﯾم اﻷﺧﻼﻗﯾﺔ و
ﻠﺔ ، وﻫﻲ ﻣﻛﻣواﻷﺧروﯾﺔﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻔردﯾﺔ واﻟﺟﻣﺎﻋﯾﺔ، اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ، اﻟدﻧﯾوﯾﺔ اﻟاﻟرﺷﯾد اﻟذي ﯾﻌظم 
  (1)" اﻟرﺳﻣﯾﺔ ﻟﻠﺗﻧظﯾم اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﻲﻟﻸﻋﻣﺎل اﻷﻣﻧﯾﺔ واﻟﻘﺿﺎﺋﯾﺔ وﺣﻠﻘﺔ ﻣن اﻟﺣﻠﻘﺎت
ﻣﺔ واﻟﺑﻧوك اﻟﺧﺎﺻﺔ واﻟﻣﺷﺗرﻛﺔ ﺗطﺑق ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧوك اﻟﻌﺎ ﻓﺎﻟﺣوﻛﻣﺔ أﻣﺎ ﻣن وﺟﻬﺔ اﻟﻧظر اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ      
ﺗﻌﻧﻲ ﻣراﻗﺑﺔ اﻷداء ﻣن ﻗﺑل ﻣﺟﻠس اﻹدارة واﻹدارة اﻟﻌﻠﯾﺎ وﺣﻣﺎﯾﺔ ﺣﻘوق ﺣﻣﻠﺔ اﻷﺳﻬم واﻟﻣودﻋﯾن ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ و
 إﻟﻰ اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﻌﻼﻗﺔ ﻫؤﻻء ﺑﺎﻷطراف اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺗﺣدد ﻣن ﺧﻼل اﻹطﺎر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ وﺳﻠطﺎت اﻟﻬﯾﺋﺔ 
   (2)اﻟرﻗﺎﺑﯾﺔ 
ﺑﺄﻧﻬﺎ  اﻟﺣوﻛﻣﺔ -ﺗﻌﻣل ﺗﺣت ﺳﻠطﺗﻪ ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل ﻟﻠرﻗﺎﺑﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ -وﯾﺎت اﻟدوﻟﯾﺔ وﯾﻌرف ﺑﻧك اﻟﺗﺳ      
 أﻫداف اﻟﻌﻠﯾﺎ واﻟﺗﻲ ﺗﺣدد ﻛﯾﻔﯾﺔ وﺿﻊ واﻹدارة اﻹدارة اﻟﺗﻲ ﺗدار ﺑﻬﺎ اﻟﻣﺻﺎرف ﻣن ﺧﻼل ﻣﺟﻠس اﻷﺳﺎﻟﯾب
                                                
  :ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ، اﻟﺑﻌد اﻟﺳﻠوﻛﻲ واﻷﺧﻼﻗﻲ ﻟﻣﺑﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣﺔ، رؤﯾﺔ إﺳﻼﻣﯾﺔﻧورة أﺣﻣد ﻣﺻطﻔﻰ،  1
  .3102/90/10:    أطﻠﻊ ﻋﻠﯿﮫ ﯾﻮمptth//:hqif.egassemmalsi.moc/sliateDsweN.xpsa?di=4374
  .182، ص 6002 اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت وﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻔﺳﺎد اﻟﻣﺎﻟﻲ، ﺳﻠﯾﻣﺎن ﻣﺣﻣد، 2
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واﻟﻧظم  اﻟﻣﺻﺎﻟﺢ، ﻣﻊ اﻻﻟﺗزام ﺑﺎﻟﻌﻣل وﻓﻘﺎ ﻟﻠﻘواﻧﯾن وأﺻﺣﺎب اﻷﺳﻬماﻟﺑﻧك واﻟﺗﺷﻐﯾل وﺣﻣﺎﯾﺔ ﻣﺻﺎﻟﺢ ﺣﻣﻠﺔ 
  (1)اﻟﺳﺎﺋدة وﺑﻣﺎ ﯾﺣﻘق ﺣﻣﺎﯾﺔ ﻣﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣودﻋﯾن
 أن اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻣن اﻟﻣﻧظور اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺗﺗﺿﻣن اﻟطرﯾﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗدار ﺑﻬﺎ ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل ﺗرى وﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﺳﯾﺎق     
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑواﺳطﺔ ﻣﺟﺎﻟس إدارﺗﻬﺎ واﻹدارة اﻟﻌﻠﯾﺎ واﻟﺗﻲ ﻣن ﺷﺎﻧﻬﺎ أن ﺗؤﺛر ﻓﻲ وﺿﻊ أﻫداف 
ﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑطرﯾﻘﺔ ﺳﻠﯾﻣﺔ وآﻣﻧﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻠﻘواﻧﯾن اﻟﺳﺎرﯾﺔ، وﺑﻣﺎ ﯾﺣﻣﻲ ﻣﺻﺎﻟﺢ  اﻟﻌإدارةﻣﻊ ﻛﯾﻔﯾﺔ اﻟﺑﻧك 
  .(2) اﻟﻣﺻﺎﻟﺢوأﺻﺣﺎباﻟﻣودﻋﯾن 
وﯾرى ﺑﻌض اﻟﺧﺑراء أن اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻣن اﻟﻣﻧظور اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺗﻌﻧﻲ ﺗطوﯾر اﻟﻬﯾﺎﻛل اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧوك ﺑﻣﺎ      
  (3)ﯾؤدي إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾق اﻟﺷﻔﺎﻓﯾﺔ ﻓﻲ اﻷداء وﺗطوﯾر ﻣﺳﺗوى اﻹدارة
 ﻧﻠﻣس ﻋﻼﻗﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺑﺎﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣن أن ﻫذا اﻟﺗﻌرﯾف ﯾﻣﻛن إﻟﻰﺑﺎﻻﺳﺗﻧﺎد و     
   .ﺧﻼل ﻛوﻧﻬﺎ أداة وﻣﻧﻬﺞ ﻣﻼﺋم  ﻟﺗﺟدﯾد ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻﺎرف  وﻓﻘﺎ ﻟﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﺣوﻛﻣﺔ
  
    .أﺳﺑﺎب ظﻬور اﻟﺣوﻛﻣﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
     :(4)ﯾﻌود ظﻬور اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻟﻌدة أﺳﺑﺎب أﻫﻣﻬﺎ     
 ﻫﻧﺎك اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﯾن اﻟﻣﻼك وﻏﯾرﻫم، ﻣﻣن ﺢﻛﺑر ﺣﺟم اﻟﺷرﻛﺎت وﺗﻌﻘد ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻬﺎ ﺣﯾث أﺻﺑ :أوﻻ
واﻟﺑﻌض اﻷﺧر ﻣﻘرﺿون أو داﺋﻧون، وﻷن ﻟﻛل طرف ، وآﺧرون ﯾﺳﺎﻫﻣون ﻓﻲ رأس اﻟﻣﺎل ﯾﺗوﻟون اﻹدارة
، ﻣن ﻫﻧﺎ ﺗﺳﻌﻰ ﺧرﯾناﻵ وﺗﺣﻘﯾق ﻣﺻﺎﻟﺣﻬم وﻟو ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎب ﻣﺻﻠﺣﺔ ﻓﺈﻧﻬم ﯾﺳﻌون إﻟﻰ ﺗﻌظﯾم ﻣﻧﺎﻓﻌﻬم
ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت إﻟﻰ ﺿﻣﺎن اﻻﻧﺿﺑﺎط اﻟﺳﻠوﻛﻲ واﻟﺗوازن ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾق ﻣﺻﺎﻟﺢ ﺟﻣﯾﻊ اﻷطراف وﻛﯾﻔﯾﺔ اﻟرﻗﺎﺑﺔ 
  .(5)ٕاﻟﻔﻌﺎﻟﺔ وادارة اﻟﻣﺧﺎطر
                                                
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟوطﻧﻲ ﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻛﺂﻟﯾﺔ ﻟﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻔﺳﺎد اﻹداري ﻣﻊ اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺟزاﺋراﻟﺣوراﯾس ﻣﺑروك وآﺧرون،  1
  .50، ص2102 ﻣﺎي 70-60 ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺳﻛرة، ﺣول ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت ﻛﺂﻟﯾﺔ ﻟﻠﺣد ﻣن اﻟﻔﺳﺎد اﻟﻣﺎﻟﻲ واﻹداري،
  .71ﻣﺣﻣد زﯾدان، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 2
  ..80، ص7002، ة، اﻟﻘﺎﻫرﻟﻣﻌﻬد اﻟﻣﺻرﻓﻲاﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك اﻟﻌﺎﻣﺔ، ﻣﻧﺷورات ا ﻫﺎﻟﺔ اﻟﺳﻌﯾد، 3
  .ﻣرﺟﻊ، ﺳﺎﺑقﻧورة أﺣﻣد ﻣﺻطﻔﻰ،  4
  .20، ص7002، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ، ﻣﺻر، ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت ﺣﻣﺎد طﺎرق ﻋﺑد اﻟﻌﺎل، 5
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ﻣﺎ إﻟﻰ اﻟﻣﻼﻣﺢ اﻷوﻟﻰ ﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت ﻓﺣﺳب ﺑﻌض اﻟﻛﺗﺎب ﺗﻌود ،  اﻧﻔﺻﺎل اﻟﻣﻠﻛﯾﺔ ﻋن اﻹدارة:ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﻟﻛل ﻣن ﺢﻟﻰ اﻟﺗﺣذﯾر اﻟﺻرﯾٕوا ﻓﻲ ﻛﺗﺎﺑﻪ ﺛروة اﻷﻣم (htimS-A)دم ﺳﻣﯾث ﺟﺎء ﻓﻲ طروﺣﺎت أ
ﻣن اﻟﻣﺧﺎطر اﻟﻣرﺗﺑطﺔ ﺑﻔﺻل اﻟﻣﻠﻛﯾﺔ ﻋن اﻹدارة ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣدرﺟﺔ ﻓﻲ  (elreB) و  )snaeM(
اﻟﺑورﺻﺔ، وﺿرورة وﺟود رﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣدﯾرﯾن ﻟﺣﻣﺎﯾﺔ ﻣﺻﺎﻟﺢ ﺻﻐﺎر اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾن واﻟﺗﻧﺑﯾﻪ ﻋﻠﻰ ﺣﺗﻣﯾﺔ 
ﺗرﻛﯾز اﻹدارة ﻓﻲ ﻛﺛﯾر ﻣن اﻷﺣﯾﺎن ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺷطﺔ ﯾؤدي  ﺣﯾث، (1)ﺣدوث اﻟﺻراع ﺑﺳﺑب ﺗﻌﺎرض اﻟﻣﺻﺎﻟﺢ 
ﻣﺎ   ﺗﺣﻣﯾﻠﻬمإﻟﻰ ﻓﻲ اﻟﻣدى اﻟطوﯾل اﻟﻣﻼكﻋﻠﻰ ﻣﺻﻠﺣﺔ  ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ اﻟﺳﻠﺑﻲ ﺔﺟﺎﻫﻠﻣﺗاﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘق أرﺑﺎح ﺳرﯾﻌﺔ 
اﻟﻣﻧظﻣﺔ أو ﻓﻲ ﺗﺳﯾﯾر ﺷؤون   اﻹدارة ﯾد إطﻼقﺑﺳﺑب  وﻧﻬﺎﻛﺑد، أي اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗﯾﺳﻣﻰ ﺑﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟوﻛﺎﻟﺔ
ﻓﺄﻋﺿﺎء ﻣﺟﻠس اﻹدارة واﻟﻣدﯾرﯾن ﻟﯾﺳوا ﺑﺎﻟﺿرورة أﺻﺣﺎب اﻟﺑﻧك وﻣن ﺛم  (2)،ﺎ وﻛﯾﻠﺔ ﻋﻧﻬمﺑوﺻﻔﻬاﻟﺷرﻛﺔ 
 ﻟذا ﻗد  ﻓرص اﻟرﺑﺣﯾﺔ إذا ﻓﺷل اﻟﺑﻧك ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾق أﻫداﻓﻪ،ﺿﯾﺎعﻻ ﯾﺗﺣﻣﻠون أﻋﺑﺎء ﺧﺳﺎﺋر اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر أو 
ن ﻟدﯾﻬم  ﻣﺛل اﻹﻓراط ﻓﻲ اﻟﻣﺧﺎطرة أو ﻋدم اﻟﻣﺧﺎطرة ﺗﻣﺎﻣﺎ ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﻛو ﺗﺿر ﺑﺎﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾنتﯾﺗﺧذون ﻗرارا
اﻟﺷك  ﯾﺛﯾر ﻫذا اﻟﺗﻌﺎرض اﻟﻣﺣﺗﻣل ﺑﯾن ﻣﺻﺎﻟﺢ اﻟطرﻓﯾن ﻗد، (3)إﺣﺳﺎس ﺑﺎﻷﻣﺎن واﻻﺳﺗﻣرار ﻓﻲ ﻣﻧﺎﺻﺑﻬم
 ﻣﻠﻛﺎ ﻟﻌدد ﻣن اﻟﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن اﻟذﯾن ﻻ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻛﺎﻧت إذا، ﺧﺎﺻﺔ ﺣول ﻧواﯾﺎ اﻹدارة ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾق ﻣﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣﻼك
ﻌل ﻣن اﻟﺻﻌب ﻋﻠﯾﻬم ﻣراﻗﺑﺔ ﺗﺟ ﺟﻐراﻓﯾﺔ ﻣﺗﺑﺎﻋدة أﻣﺎﻛن ﯾﻛوﻧون ﻣﺑﻌﺛرﯾن ﻓﻲ أوﯾﻌرف ﺑﻌﺿﻬم ﺑﻌﺿﺎ 
 .اﻹدارةﺗﺻرﻓﺎت 
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﺗﺷرﯾﻌﺎت  ﯾﻣﻛن وﺻﻔﻬﺎ ﺑﺄﻧﻬﺎ أزﻣﺔ ﺛﻘﺔ ﻓﻲو( 7991 ) اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻵﺳﯾوﯾﺔﺔﻷزﻣا  اﻧﻔﺟﺎر:ﺛﺎﻟﺛﺎ
 اﻟﺣﻛوﻣﺔ  ﻓﻲاﻟﻣوظﻔﯾن ﻣﺣﺎﺑﺎةوذﻟك ﻣن ﺧﻼل واﻟﺣﻛوﻣﺔ،  اﻟﺗﻲ ﺗﻧظم اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﯾن ﻣﻧﺷﺂت اﻷﻋﻣﺎل
                                                
ﻣدﺧل ﻟﻠوﻗﺎﯾﺔ ﻣن اﻷزﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ : اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﺑد اﻟرزاق ﺣﺑﺎر، ﺑن ﻋﻠﻲ ﺑﻠﻌزور، 1
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول اﻷزﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻟدوﻟﯾﺔ واﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻓرﺣﺎت ﺷﺎرة ﻟﺣﺎﻟﺔ اﻟﺟزاﺋرواﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺎﻹ
  .30، ص9002 أﻛﺗوﺑر 12-02ﻋﺑﺎس ﺳطﯾف، 
، 9002، دار اﻟﻣﻌرف، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، ، اﻟﻔﻛر اﻟﺣدﯾث ﻓﻲ اﻟﺗﺣﻠﯾل اﻟﻣﺎﻟﻲ وﺗﻘﯾﯾم اﻷداء ﻣدﺧل ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت ﻫﻧﯾدي ﻣﻧﯾر2
  .41ص 
  .80، ص ﻋﺑد اﻟرزاق ﺣﺑﺎر، ﺑن ﻋﻠﻲ ﺑﻠﻌزور، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق 3
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ﺎل، وﺣﺻول اﻟﺷرﻛﺎت ﻋﻠﻰ ﻣﺑﺎﻟﻎ ﻫﺎﺋﻠﺔ ﻣن اﻟدﯾون ﻗﺻﯾرة اﻷﺟل  ﻣﻧﺷﺂت اﻷﻋﻣﻓﻲ ﺋﻬم وأﺻدﻗﺎﻬمﻗﺎرﺑﻷ
   ."ﻛرةﻣﺑﺗ"ﻣﺣﺎﺳﺑﯾﺔ  ٕ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾن واﺧﻔﺎء ﻫذﻩ اﻟدﯾون ﻣن ﺧﻼل طرق وﻧظمﻠم ﻋدون
اﻟﻘواﺋم  نأوﻏﯾرﻫﺎ، ﺣﯾث " أﻧرون"ﻣرﯾﻛﯾﺔ ﻣﺛل اﻟﺷرﻛﺎت اﻷ ﺗﺻﺎﻋد ﻗﺿﺎﯾﺎ اﻟﻔﺳﺎد اﻟﺷﻬﯾرة ﻓﻲ ﻛﺑرى :راﺑﻌﺎ
ﻛﺑرى اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ  ذﻟك ﺑﺎﻟﺗواطؤ ﻣﻊﺗم  ﻋن اﻟواﻗﻊ اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻬﺎ، واﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻟﻬذﻩ اﻟﺷرﻛﺎت ﻛﺎﻧت ﻻ ﺗﻌﺑر
اﻻﻗﺗﺻﺎدي واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ ﺗﺻدر ﻣﺟﻣوﻋﺔ   وﻫو ﻣﺎ ﺟﻌل ﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻌﺎون،اﻟﻣراﺟﻌﺔ واﻟﻣﺣﺎﺳﺑﺔاﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻓﻲ 
  .ﻋﺎم ﻣن اﻹرﺷﺎدات ﻓﻲ ﺷﺄن ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت ﺑﺷﻛل
 ﺗﻣوﻟﻬﺎ ﻟم ﯾﻛﺗب ﻟﻬﺎ اﻟﻧﺟﺎح اﻟﺗﻲﺞ  اﻟدوﻟﯾﺔ ﺑﺄن اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﺷﺎرﯾﻊ واﻟﺑراﻣتﺷﻌور اﻟﻣؤﺳﺳﺎ :ﺧﺎﻣﺳﺎ
 زﯾﺎدة ﺗﻛﻠﻔﺔ ﻣﻣﺎ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ، اﻟرﺷوةو اﻷﺧﻼﻗﻲ ﻛﺎﻧﺗﺷﺎر اﻟﻔﺳﺎد ،اﻟﻣﺗوﻗﻊ ﻟوﺟود أﺳﺑﺎب ﻫﯾﻛﻠﯾﺔ واﺟﺗﻣﺎﻋﯾﺔ
  . ، وﺗﻘﻠﯾل اﻟﻔواﺋد اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ واﻧﺧﻔﺎض ﺟودﺗﻬﺎ،اﻟﻣﺷﺎرﯾﻊ
اﻟﺳﯾطرة ﻋﻠﻰ  ، ﺣﯾث ﺗﻘوم ﺑﺎﻻﺳﺗﺣواذ واﻻﻧدﻣﺎج ﻣن أﺟلﺎتاﻟﺟﻧﺳﯾ ةد ﻣﺗﻌدتﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻟﺷرﻛﺎ :ﺳﺎدﺳﺎ
  .اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ
اﺳﺗﺧدام ﺳﻠطﺔ اﻟدوﻟﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾق ﻠﺣﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ، وﺗظﻬر ﻋﻧد إﺷﻛﺎﻟﯾﺔ ﺗﻌﺎرض اﻟﻣﺻ :ﺳﺎﺑﻌﺎ
ﺗرﻛز ﻣﻌظم ﻗواﻧﯾن وأﻧظﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدﻧﯾﺔ ، وﻟﻣﻧﻊ ﻣﺛل ﻫذا اﻷﻣر اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﺿﻣن ﻗطﺎﻋﺎﺗﻬﺎﻣﺻﺎﻟﺢ 
 اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓﻲ، أو اﻻﻧﻐﻣﺎس اﻟﺳﻠطﺔ ﻟﻣﺻﺎﻟﺢ ﺷﺧﺻﯾﺔوﻣﻧﻊ اﻟﻣوظﻔﯾن ﻣن اﺳﺗﻐﻼل اﻟﻧﻔوذ ﻰ ﻋﻠ
  .م إﻟﯾﻬﻠﺔ اﻟﻣوﻛاﻷﻋﻣﺎلٕواﻫﻣﺎل 
  
   . وﻣﺑﺎدﺋﻬﺎاﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻣﺣددات : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺣددات واﻟﻣﺑﺎدئ اﻟﺗﻲ ﺳوف ﻧﺗطرق  ﺗواﻓر ﻣدى ﻋﻠﻰ ﯾﺗوﻗف ﻠﺣوﻛﻣﺔ ﻟاﻟﺟﯾد اﻟﺗطﺑﯾق ن   إ
  .إﻟﯾﻬﺎ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠب
   :(1) ﻣﺣددات اﻟﺣوﻛﻣﺔ:اﻟﻔرع اﻷول
 :ﺎ اﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲﻣﯾوﺿﺣﻬ ﻣﺟﻣوﻋﺗﯾن ﺗﻧﻘﺳم ﻣﺣددات اﻟﺣوﻛﻣﺔ إﻟﻰ     
                                                
  .60، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ﻣﺣﻣد ﺣﺳن ﯾوﺳف، - 1
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 .ﻣﺣددات اﻟﺣوﻛﻣﺔ(: 21)ﺷﻛل رﻗم
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  .ﺔ اﻟﻣﺣددات اﻟﺧﺎرﺟﯾ:أوﻻ
  :وﺗﺷﯾر إﻟﻰ اﻟﻣﻧﺎخ اﻟﻌﺎم ﻟﻼﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ اﻟدوﻟﺔ، واﻟذي ﯾﺷﻣل    
ﺗﻧظﯾم ، اﻟﺷرﻛﺎتإﻧﺷﺎء ﻛﯾﻔﯾﺔ  ،ﺳوق اﻟﻣﺎلاﻟﺗﻌﺎﻣل ﻓﻲ : واﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑــواﻧﯾن اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻟﻠﻧﺷﺎط اﻻﻗﺗﺻﺎدي اﻟﻘ -أ
  .اﻟﺦ ...ﻊ اﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻻﺣﺗﻛﺎرﯾﺔ ﻣﻧ،اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
ﻛﻔﺎءة اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺎﻟﻲ ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر اﻟﺗﻣوﯾل اﻟﻼزم ﻟﻠﻣﺷروﻋﺎت، ودرﺟﺔ ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ أﺳواق اﻟﺳﻠﻊ وﻋﻧﺎﺻر  - ب
  .ﺎتﻓﻲ إﺣﻛﺎم اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺷرﻛ( ﻫﯾﺋﺔ ﺳوق اﻟﻣﺎل واﻟﺑورﺻﺔ)اﻹﻧﺗﺎج، وﻛﻔﺎءة اﻷﺟﻬزة واﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟرﻗﺎﺑﯾﺔ 
 اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ذاﺗﯾﺔ اﻟﺗﻧظﯾم اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻣن ﻋﻣل اﻷﺳواق ﺑﻛﻔﺎءة وﻣﻧﻬﺎ اﻟﺟﻣﻌﯾﺎت اﻟﻣﻬﻧﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻊ ﻣﯾﺛﺎق -ج
          .ﺎﻟﻣراﺟﻌﯾن واﻟﻣﺣﺎﺳﺑﯾن واﻟﻣﺣﺎﻣﯾن واﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺳوق اﻷوراق اﻟﻣﺎﻟﯾﺔﻛﺷرف ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﺳوق 
 ﻛﻔﺎءة اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻤﺎﻟﻲ
 ﻣﻌﺎﯾﯿﺮ اﻟﻤﺤﺎﺳﺒﺔ -
  واﻟﻤﺮاﺟﻌﺔ




  : ب اﻟﻤﺼﺎﻟﺢأﺻﺤﺎ
  . ﻣﺤﺎﺳﺒﻮن وﻣﺮاﺟﻌﻮن-
  . ﻣﺤﺎﻣﻮن-
  . ﺑﻨﻮك اﺳﺘﺜﻤﺎر-
  . اﻹﻋﻼم اﻟﻤﺎﻟﻲ-






 ﯾﻌﯿﻦ وﯾﺮاﻗﺐ ﯾﺮﻓﻊ ﺗﻘﺮﯾﺮ إﻟﻰ
 ﺗﻘﻮم
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ﻣﺻﻠﺣﺔ ﻘﻠل ﻣن اﻟﺗﻌﺎرض ﺑﯾن وﯾذ اﻟﻘواﻧﯾن ﺗﻧﻔﯾوﺗرﺟﻊ أﻫﻣﯾﺔ اﻟﻣﺣددات اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ إﻟﻰ أن وﺟودﻫﺎ ﯾﺿﻣن    
  .اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﻣﺻﻠﺣﺔو اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ
  . اﻟﻣﺣددات اﻟداﺧﻠﯾﺔ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﺑﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  طﺔﺗوزﯾﻊ اﻟﺳﻠﻛﯾﻔﯾﺔ  اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات وطرقﺗﺷﯾر إﻟﻰ اﻟﻘواﻋد واﻷﺳس اﻟﺗﻲ ﺗﺣدد     
ﺗﻘﻠﯾل اﻟﺗﻌﺎرض ﺑﯾن ﻣﺻﺎﻟﺢ ﻰ إﻟﺗواﻓرﻫﺎ ﺣﯾث ﯾؤدي ، ناﻟﺟﻣﻌﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ وﻣﺟﻠس اﻹدارة واﻟﻣدﯾرﯾن اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﯾ
  .ﻫذﻩ اﻷطراف اﻟﺛﻼﺛﺔ
  .ﻣﺑﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﻌدﯾد ﻣن اﻟ ﺣرﺻت ددات اﻟﺗﻲ ﺳﺑق ذﻛرﻫﺎ، إطﺎر اﻟﻣﺣ وﻓﻲﻧظرا ﻟﻼﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣﺗزاﯾد ﺑﻣﻔﻬوم اﻟﺣوﻛﻣﺔ،     
ﻣﻧظﻣﺔ  ﺳﺳﺎت وﻣن ﻫذﻩ اﻟﻣؤ،اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ دراﺳﺔ ﻫذا اﻟﻣﻔﻬوم وﺗﺣﻠﯾﻠﻪ ووﺿﻊ ﻣﻌﺎﯾﯾر ﻣﺣددة ﻟﺗطﺑﯾﻘﻪ
 ﻣﻣﺛﻼ ﻓﻲ ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل، وﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻣوﯾل اﻟدوﻟﯾﺔ SIBوﺑﻧك اﻟﺗﺳوﯾﺎت اﻟدوﻟﯾﺔ اﻟﺗﻌﺎون اﻻﻗﺗﺻﺎدي واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ، 
 ﺑﺎﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ  ﻧظرا ﻟﻌﻼﻗﺗﻬﺎ اﻟﻣﺑﺎﺷرةوﺳوف ﻧﺗطرق ﻓﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ إﻟﻰ ﻣﺑﺎدئ ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل ، اﻟﺗﺎﺑﻌﺔ ﻟﻠﺑﻧك اﻟدوﻟﻲ
  .اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
  .(1)9991 ﺗوﺻﯾﺎت :وﻻأ
، وﺟﺎءت  وﺛﯾﻘﺔ ﺣول ﺳﺑل ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ9991ﺎزل ﺳﻧﺔ  أﺻدرت ﻟﺟﻧﺔ ﺑ   
  :ﻫذﻩ اﻟوﺛﯾﻘﺔ ﺿﻣن ﺳﺑﻊ ﻣﺑﺎدئ ﻫﻲ
 . ﺑﻧﺎء أﻫداف إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ وﺗوﺛﯾق ﻗﯾم ﻟﻠﻌﻣل:اﻟﻣﺑدأ اﻷول -أ 
 . ﻟﯾﺔ واﻟﻣﺳﺎﺋﻠﺔوﺿﻊ وﺗﻌزﯾز ﺧطوط واﺿﺣﺔ ﺣول اﻟﻣﺳؤو :اﻟﻣﺑدأ اﻟﺛﺎﻧﻲ -ب
 .ﻣؤﻫﻠﯾن ﺣﺳب وﺿﻌﯾﺎﺗﻬماﻟﻣﺟﻠس  ﺿﻣﺎن ﻛون أﻋﺿﺎء :اﻟﻣﺑدأ اﻟﺛﺎﻟث - ج
 . اﻟﻌﻠﯾﺎاﻹدارة ﻣﻼﺋم ﻣن إﺷراف ﻫﻧﺎك أنﺿﻣﺎن  :اﻟﻣﺑدأ اﻟراﺑﻊ - د 
  .اﻟﻌﻣل اﻟذي ﯾﻘوم ﺑﻪ اﻟﻣراﺟﻌوناﻻﺳﺗﻔﺎدة اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﻣن  :اﻟﻣﺑدأ اﻟﺧﺎﻣس -ﻫـ
                                                
 ﺣﺎﻟﺔ دول ﺷﻣﺎل -اﻻﻟﺗزام ﺑﻣﺗطﻠﺑﺎت ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل ﻛﻣدﺧل ﻹرﺳﺎء اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﻌرﺑﻲ ﺣﺑﺎر ﻋﺑد اﻟرزاق، 1
  .68ص، 9002 ،ﺷﻠف ،ﻣﺟﻠﺔ اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت ﺷﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾﺎ، اﻟﻌدد اﻟﺳﺎﺑﻊ -رﯾﻘﯾﺎﻓإ
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ﺿﻣﺎن ﻛون أﺳﺎﻟﯾب اﻟﻣﻛﺎﻓﺂت ﻣﺗﺷﻛﻠﺔ ﻣن اﻟﻘﯾم اﻷﺧﻼﻗﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧك وﻣن اﻟﻣﺣﯾط اﻟرﻗﺎﺑﻲ  :اﻟﻣﺑدأ اﻟﺳﺎدس -و
 .واﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻪ
   .ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت واﻟﺑﻧوك وﻓق ﻧﻣط ﺷﻔﺎف : اﻟﺳﺎﺑﻊاﻟﻣﺑدأ -ز
   
  .6002 ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل رﻣﻧظو ﻣﺑﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف ﻣن :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 -   ﺛﻣﺎﻧﯾﺔ ﻣﺑﺎدئ ﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻﺎرف ﻋﻠﻰﺗﺣﺗويﺣدﯾﺛﺔ ﻧﺳﺧﺔ ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل  أﺻدرت 6002ﻓﻲ ﻓﺑراﯾر      
ذو ﺻﻔﺔ ﺳﯾﺎدﯾﺔ ﻓوق وﻛﻣﺔ وﻻ ﺗؤﺳس ﻷي إطﺎر ﻗﺎﻧوﻧﻲ  اﻟﺣﻋﻠﻰد ﯾوﻫﻲ ﻣﺑﺎدئ ﺗﺄﺗﻲ ﻓﻲ ﻧطﺎق اﻟﺗﺄﻛ
  :(1)ﻫﻲو - ﻠدولاﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺳﯾﺎدﯾﺔ ﻟ
أداء   ﻋننؤوﻟووﻣﺳ،  ﻟﻣﻧﺎﺻﺑﻬم ﺗﻣﺎﻣﺎنو ﯾﻛون أﻋﺿﺎء ﻣﺟﻠس اﻹدارة ﻣؤﻫﻠأنﯾﺟب : لاﻟﻣﺑدأ اﻷو - أ
رب ن ﯾﺗﺟﻧﺑوا ﺗﺿﺎوﺳﯾﺎﺳﺎت اﻟﻣﺧﺎطر، وأ  اﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت اﻟﻌﻣل، وﻋن ﺻﯾﺎﻏﺔ وﺳﻼﻣﺔ ﻣوﻗﻔﻪ اﻟﻣﺎﻟﻲاﻟﺑﻧك
 واﺟﺑﻬم أداء ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﻛون ﻫﻧﺎك ﺗﻌﺎرض ﯾﺟﻌﻠﻬم ﻏﯾر ﻗﺎدرﯾن ﻋﻠﻰ تاﻟﻘرارااﻟﻣﺻﺎﻟﺢ وﯾﺑﺗﻌدوا ﻋن اﺗﺧﺎذ 
  اﻟﺗﺷرﯾﻌﯾﺔﺔوﺑﺎﻟﺑﯾﺋ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧك اﻷﻧﺷطﺔ وأﺳسدراﯾﺔ ﺑﻣﺑﺎدئ وا ﻋﻠﻰ ن ﯾﻛوﻧ وأ،ﺗﺟﺎﻩ اﻟﺑﻧك وﺟﻪ أﻛﻣلﻋﻠﻰ 
  :ﻪ ﻓﻲواﺟﺑﺎﺗاﻟذي ﺗﺗﻣﺛل ﯾﻘوﻣوا ﺑﺈﻋﺎدة ﻫﯾﻛﻠﺔ اﻟﻣﺟﻠس و
  .راﻗﺑﺔ وﺗﻌﯾﯾن اﻟﻣدﯾرﯾن اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﯾن ﺑﻣﺎ ﯾﺿﻣن ﺗواﻓر اﻟﻛﻔﺎءات اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ إدارة اﻟﺑﻧك وﻣاﺧﺗﯾﺎر -1
وأﺧرى ﻟﻠﻣراﺟﻌﺔ اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﺗﺗﺧذ وﻟﺟﻧﺔ ﻹدارة اﻟﻣﺧﺎطر ﻣﻧﻬﺎ ﻟﺟﻧﺔ ﺗﻧﻔﯾذﯾﺔ ل ﻟﺟﺎن ﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻣﺟﻠس ﺗﺷﻛﯾ -2
وﺗﻣﻧﻊ ﺑﺔ  اﻟرﻗﺎ ﻋﻣﻠﯾﺎتاﻹﺟراءات اﻟﺗﺻﺣﯾﺣﯾﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب وﺗﺣدد أوﺟﻪ اﻟﺿﻌف واﻟﻘﺻور ﻓﻲ
 . اﻟﻣﻌﻣول ﺑﻬﺎ واﻟﻘواﻧﯾنتﻋدم اﻟﺗواﻓق ﻣﻊ اﻟﺳﯾﺎﺳﯾﺎ ﺣﺎﻻت
  .اﻟﻣﺑدأ اﻟﺛﺎﻧﻲ -ب
  : وﻣن ﺑﯾن ﻣﺎ ﻧص ﻋﻠﯾﻪ   
  .اﻟﺗﻲ واﻓق ﻋﻠﯾﻬﺎﯾراﻗب ﻣﺟﻠس اﻹدارة اﻷﻫداف اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ  -1
   ، وﯾﺳﻬر ﻋﻠﻰر ﻣﺻﻠﺣﺔ ﺣﻣﻠﺔ اﻷﺳﻬم واﻟﻣودﻋﯾنأﺧذا ﺑﻌﯾن اﻻﻋﺗﺑﺎ ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻌﻣلﻣﺟﻠس اﻹدارة ﯾﺣدد  -2
                                                
  .80 ﻫﺎﻟﺔ اﻟﺳﻌﯾد، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص1
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  . ﺳﺎرﯾﺔ اﻟﻣﻔﻌولﻣﻌﺎﯾﯾرأن ﺗﻛون ﻫذﻩ اﻟ
ﯾﺗﺄﻛد اﻟﻣﺟﻠس ﻣن أن اﻹدارة ﺗﻧﻔذ ﺳﯾﺎﺳﺎت اﻟﺑﻧك، وﺗﻣﻧﻊ اﻷﻧﺷطﺔ واﻟﻌﻼﻗﺎت واﻟﻣـواﻗف اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻌف  -3
   .اﻟﺣوﻛﻣﺔ
أي  ﻣن ﻏﯾر أﺧﻼﻗﯾﺔأو ﯾﺣﻣﻲ اﻟﻣﺟﻠس اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟذﯾن ﯾﻌدون ﺗﻘﺎرﯾر ﻋن ﻣﻣﺎرﺳﺎت ﻏﯾر ﻗﺎﻧوﻧﯾﺔ  -4
          . ﻣﺑﺎﺷرة ﻣﺑﺎﺷرة وﻏﯾر ﺔ ﺗﺄدﯾﺑﯾإﺟراءات
ﯾﺟب ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻠس اﻹدارة أن ﯾﺿﻊ ﺣدودا واﺿﺣﺔ ﻟﻠﻣﺳؤوﻟﯾﺎت واﻟﻣﺣﺎﺳﺑﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧك : اﻟﻣﺑدأ اﻟﺛﺎﻟث - ج
   . اﻟﻌﻠﯾﺎ وﻟﻠﻣدﯾرﯾن واﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻷﻋﺿﺎﺋﻪ وﻟﻺدارة
ﯾﺟب أن ﯾﺗﺄﻛد ﻣﺟﻠس اﻹدارة ﻣن وﺟود ﻣﺑﺎدئ وﻣﻔﺎﻫﯾم ﻟﻺدارة اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﺔ ﺗﺗواﻓق ﻣﻊ ﺳﯾﺎﺳﺔ  :اﻟﻣﺑدأ اﻟراﺑﻊ -د
  .اﻟﻣﺟﻠس
 ﻣراﻗﺑﻲ اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت وﺑوظﺎﺋف اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﯾﺔﯾﺟب ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻠس اﻹدارة أن ﯾﻘر ﺑﺎﺳﺗﻘﻼﻟ :اﻟﻣﺑدأ اﻟﺧﺎﻣس -ه
 ﻋﻣﻠﻬم ﺑﺎﻟﺗواﻓق ﻣﻊ ﯾﻣﺎرﺳون نﻣراﻗﺑﯾاﻟ أنن ﯾﺗﺄﻛد ﻣن وأ، اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﺑﺎﻋﺗﺑﺎرﻫﻣﺎ ﺟوﻫر ﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻﺎرف
  .اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣطﺑﻘﺔ
ور واﻟﻣﻛﺎﻓﺂت ﺗﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ أﻫداف اﻟﺑﻧك ﻓﻲ ﯾﺟب أن ﯾﺗﺄﻛد ﻣﺟﻠس اﻹدارة ﻣن أن اﻷﺟ :اﻟﻣﺑدأ اﻟﺳﺎدس -و
  .اﻷﺟل اﻟطوﯾل
ﺗﻌد اﻟﺷﻔﺎﻓﯾﺔ ﺿرورﯾﺔ ﻟﻠﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ، ﻟذﻟك ﯾﺟب اﻹﻓﺻﺎح ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب : ﺳﺎﺑﻊاﻟﻣﺑدأ اﻟ -ز
 وﻓﻲ اﻟﺗﻘﺎرﯾر اﻟدورﯾﺔ واﻟﺳﻧوﯾﺔ ﻋن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ تواﻟدﻗﯾق ﻣن ﺧﻼل ﻣوﻗﻊ اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ اﻹﻧﺗرﻧ
 ت ﻫﯾﻛل اﻟﺣواﻓز وﺳﯾﺎﺳﺎﻣﺟﻠس اﻹدارة،أﻋﺿﺎء رض ﻟﻠﻣﺧﺎطر، ﻫﯾﻛل وﻣؤﻫﻼت ﺑﺎﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، اﻟﺗﻌ
 . اﻷﺟور ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن واﻟﻣدﯾرﯾن
 ﻏﯾر ﺷرﻋﯾﺔ أﻧﺷطﻋرﺿﺔ ﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ واﻟﻣوظﻔﯾن اﻹدارة س ﻣﺟﻠ أﻋﺿﺎء ﻻ ﯾﻛون أن ﯾﺟب :ﻣناﻟﻣﺑدأ اﻟﺛﺎ - ح
  .   اﻟﻣﻼك وﻣﺻﻠﺣﺔ ،اﻟﺑﻧكﺳﻣﻌﺔ ﺑ ﺿرﺗ
  ﺟد أﻧﻬﺎ ﻣﺗﺷﺎﺑﻬﺔ ﻣن  ﻧ6002ﻣﺑﺎدئ ﺑ 9991ﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﺑﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺧﻼل ﻣن      
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، إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ أن اﻟﺗوﺻﯾﺎت اﻷﺧﯾرة ﺟﺎءت ﻣطورة وﻣﻌززة ﻓﻲ ﻟب وﺟوﻫر ﻛل ﻣﺑدأ ﻟﻛﻧﻬﺎ ،ﺣﯾث اﻟﻣﻧطﻠق
اﻻﺧﺗﻼس، اﻟﺗدﻟﯾس، اﻟﻐش )رض ﻟﻬﺎ اﻟﺑﻧك ﻌ ﯾﺗأنواﻟﻣﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﻣﺧﺎطر اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻣﻛن ﺑﺎﻟﻣﺑدأ اﻟﺛﺎﻣن 
ﻣﺳؤوﻟﯾﺔ ﻛﺑﯾرة ﻋﻠﻰ اﻟﺳﻠطﺎت اﻟﻣرﻛزﯾﺔ ﻣﻣﺛﻠﺔ ﺑﺎﻟﺳﻠطﺔ  ﻛﻣﺎ أﻟﻘت اﺗﻔﺎﻗﯾﺔ ﺑﺎزل اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ، (ﻓﻲ اﻟﻘواﺋم اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ
اﻟﻧﻘدﯾﺔ واﻟﺑﻧوك اﻟﻣرﻛزﯾﺔ ﻓﻲ ﻣراﻗﺑﺔ ﻋﻣل اﻟﺑﻧوك واﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﻛوﻧﻬﺎ ﺗﺣوز ﻋﻠﻰ رؤوس أﻣوال ﻛﺎﻓﯾﺔ ﻟﻣواﺟﻬﺔ 
   .(اﻟﺣرص ﻋﻠﻰ اﻻﻟﺗزام ﺑﺎﻟﻘواﻋد اﻻﺣﺗرازﯾﺔ)اﻟﻣﺧﺎطر
  .ﺑﻣﺗطﻠﺑﺎت ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزلﻌرﺑﯾﺔ اﻟدول اﻟاﻟﺗزام  ﺿرورة :ﺛﺎﻟﺛﺎ
  :(1) ﺗﺗﻌﻠق ﻫذﻩ اﻟﺿرورﯾﺎت ﺑﻣﺎ ﯾﻠﻲ    
اﻟﺗواﺟد اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﻌرﺑﻲ ﻫو  ﻋﻠﻰ ذﻟك ل، وﻣﺎ ﯾد اﻟﺑﻧوك اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﺑﺎﺗت ﻣﻧﻔﺗﺣﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔأن -أ
  .ﻓﻲ اﻟدول اﻟﻌرﺑﯾﺔﺑﺎﻟﺧﺎرج واﻷﺟﻧﺑﻲ 
اﻟﻧﻘدﯾﺔ ﻋن اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﺗﻲ  ﻋدم ﺗﻐﯾب اﻟدول اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻣﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ أﻧظﻣﺗﻬﺎ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﺳﻠطﺎﺗﻬﺎ - ب
، وﻗد ﺟﺎء اﻟﺗﻣﺛﯾل اﻟﻌرﺑﻲ ﻟﻸﻧظﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻓﻲ إطﺎر ﻟﺟﻧﺗﯾن ﻫﻣﺎ ﻣﻬدت ﻻﺗﻔﺎق ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ
  .ﺟﻧﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﻠرﻗﺎﺑﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﻟﺟﻧﺔ ﻣﺟﻠس اﻟﺗﻌﺎون اﻟﺧﻠﯾﺟﻲﻠاﻟ
داﻓﻊ اﻟﻘوي ﻟﻸﺧذ ﺑﻣﺑﺎدئ ﻟﺟﻧﺔ  ﺗﺷﻛل اﻟﺻﻌوﺑﺎت واﻟﺗﺣدﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﻌرﺑﻲ اﻟ-ج
  .ﺑﺎزل
   .وﻣدى ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﻓواﺋد اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
 ، ﯾﺟﻌﻠﻧﺎ ﻧﺗﺳﺎءل ﻋن ﻓواﺋدﻫﺎ،   إن اﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣﺗزﯾد ﺑﺎﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻣن طرف اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟدوﻟﯾﺔ
  . ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﺎوﻣدى ﺗطﺑﯾﻘﻬ
  .ﻓواﺋد اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻷول
  :(2)أﻫﻣﻬﺎ ﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻟﻔواﺋد إﻟﻰﯾؤدي ﺗطﺑﯾق اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف     
                                                
  .88 ﺣﺑﺎر ﻋﺑد اﻟرزاق، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص1
، ﻣرﻛز ﺗﺟﺎرب وﺣﻠول: ﺗﺷﺟﯾﻊ ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت ﻓﻲ اﻟﺷرق اﻷوﺳط وﺷﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾﺎ ﻓﯾل أرﻣﺳﺗروﻧﺞ، ﺟون ﺳوﻟﯾﻔﺎن، 2
  .40-10، ص 1002اﻟﻣﺷروﻋﺎت اﻟدوﻟﯾﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ، اﻟﻣﻧﺗدى اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت، ﻓﯾﻔري 
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ﺗؤدي اﻟﺷﻔﺎﻓﯾﺔ واﻟﺿواﺑط اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻟﻣﺳؤوﻟﯾﺎت اﻟواﺿﺣﺔ  : ﻣﺎل وﺟذب اﻟﻣﺳﺗﺛﻣرﯾنرأس اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ - أ
ﻣﺎﻛﻧزي أﻧد  ﺷرﻛﺔ أﺟرﺗﻬﺎ اﻟﺑﺣوث اﻟﺗﻲ أوﺿﺣت ﺗﻘﻠﯾل ارﺗﯾﺎب اﻟﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن، وﻗد إﻟﻰاﻹدارة ﻟﻣﺟﻠس 
ﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗﻲ ﻷﺳﻬم ا أﻋﻠﻰ ﻟدﻓﻊ ﻗﯾﻣﺔ  اﻟﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻌدادأن ﻣﻊ اﻟﺑﻧك اﻟدوﻟﻲ ﺑﺎﻟﺗﻌﺎون ﻛوﻣﺑﺎﻧﻲ
  .ﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻟﺣوﻛﻣﺔﺗﺗﺑﻧﻰ 
 ﺗﺣﺳن ﻣن ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ أنﻣﻛﺎن ﻋﻣل ﻣﻧﺻف، ﻟ ﻫﺎرﯾ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓ ﻟﻠﺑﻧوكﯾﻣﻛن: ز اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﯾﺣﻔﺗ -ب
أﺛﻣن اﻷﺻول ﺧﻼل اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑﺎﻋﺗﺑﺎرﻫﺎ ﻣن   ﻷطول ﻓﺗرة ﻣﻣﻛﻧﺔ واﻻﺣﺗﻔﺎظ ﺑﻬﺎ،اﺳﺗﻘطﺎب اﻟﻣواﻫب واﻟﻣﻬﺎرات
ﺣﺻول  ذﻟك اﻟﺻﯾت ﯾﺗطﻠب ﻣراﻗﺑﺔ ﻣﺗواﺻﻠﺔ ﻟﺳﯾﺎﺳﺔ اﻟﻣﻧظﻣﺔ وﻟﻠﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﻟﺿﻣﺎن أن، ﻏﯾر اﻟراﻫﻧﺔ
  .ﻋﺎدﻟﺔﻣﻌﺎﻣﻠﺔ ﺣﺳﻧﺔ وأﺟور ﻋﻠﻰ ن اﻟﻣوظﻔﯾ
ﻟﻣواﺟﻬﺔ  ﯾﻠﻌب أﻋﺿﺎء ﻣﺟﻠس اﻹدارة اﻟﻣﺳﺗﻘﻠون ﻋﻧﺻرا رﺋﯾﺳﯾﺎ ﻓﻲ وﺿﻊ ﺳﯾﺎﺳﺔ :إدارة اﻟﻣﺧﺎطر - ج
اﺧﺗﯾﺎر ن ﺗﻘﯾﯾﻣﻬم ﯾﻛون ﻣﺣﺎﯾدا وﻻ ﯾﻘﻊ ﺗﺣت ﺗﺄﺛﯾر اﻹدارة، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ذﻟك ﯾﺗم ﻬﺎ، ﻷ واﻟﺣد ﻣﻧﻟﻣﺧﺎطرا
 ﻣن أﻋﺿﺎء اﻟﻣﺟﻠس اﻟﺧﺎرﺟﯾﯾن ﻟﺧﺑرﺗﻬم وﻣﻬﺎرﺗﻬم، واﻋﺗﯾﺎدﻫم ﻋﻠﻰ ﻣﻧظوﻣﺔ ﻣﺧﺎطر ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻋن ﺗﻠك داﻟﻌدﯾ
 ﻗﺿﺎﯾﺎ إﻟﻰﺗﺑﺎﻩ  ﯾﺗﺿﻣن ﻟﻔت اﻻﻧأن أي ﻧﻘﺎش ﺣول إدارة اﻟﻣﺧﺎطر ﯾﺟب أن، ﻛﻣﺎ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻹدارة اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﺔ
واﻟﺗﻲ ﻣن ﺷﺎﻧﻬﺎ أن ﺗزﯾد ﻣن اﻟﺗﻌرض ﻟﻠﻣﺧﺎطر وﻫدر اﻟﻣوارد، وﻗد وﺟدت اﻷﺑﺣﺎث أن  لاﻟﻔﺳﺎد واﻻﺣﺗﯾﺎ
، ووﻓﻘﺎ ﻟدراﺳﺔ أﺟرﺗﻬﺎ ﻣن اﻟﻌواﻣل اﻷﺳﺎﺳﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗؤدي إﻟﻰ ﻧﺷوء ﻫذﻩ اﻟﻣﻣﺎرﺳﺎتﯾﻌد ﺣوﻛﻣﺔ اﻟ ﺿﻌف
 ﻣن %70ﯾﻛﯾﺔ ﻓﺈن اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﺗﻔﻘد ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻔﺎﺣﺻﯾن اﻟﻣﻌﺗﻣدﯾن ﻟﻼﺣﺗﯾﺎل ﻓﻲ اﻟوﻻﯾﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣر
  .ن اﻛﺑر ﻧﺳﺑﺔ وﻗﻌت ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ واﻟﺑﻧوك اﻟﺳﻧوﯾﺔ ﺑﺳﺑب اﻻﺣﺗﯾﺎل، وأﺎإﯾراداﺗﻬ
ﺣد أﻫم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻬم ﯾﻌﺗﺑر اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ أ: اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻲ ﺟﻬود إرﺳﺎء دﻋﺎﺋم اﻟﺣوﻛﻣﺔ -د
 ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت وﺗوﻓﯾر اﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻟﺳﻠﯾﻣﺔ ﻟﻬﺎ ﻓﻲ إرﺳﺎء دﻋﺎﺋم  ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت، ﻓﺎﻫﺗﻣﺎم اﻟﺑﻧوك ﺑﻘﺿﺎﯾﺎ
 ﯾدﻓﻊ اﻟﻣﻘﺗرﺿﯾن إﻟﻰ ﺗﺑﻧﻲ اﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻟﺳﻠﯾﻣﺔ ﻟﻠﺣوﻛﻣﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾل ن ﻣﻧﺢ اﻻﺋﺗﻣﺎتوﺟﻌﻠﻬﺎ أﺣد أرﻛﺎن ﻗرارا
ﻟدﯾﻬﺎ ﯾظﻬر ﻣدى اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ ن ﻣراﺟﻌﺔ اﻟﺳﯾﺎﺳﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻻﺋﺗﻣﺎن، أﻣﺎ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻠﺑﻧوك ﻓﺈ
ن ﺷرﻛﺎت ﺿﻣن رؤﯾﺔ وأﻫداف اﻟﺑﻧوك، ﻷ ﻓﺻﻼ ﺧﺎﺻﺎ ﯾﻌﻧﻰ ﺑﻣﺑﺎدئ ﺣوﻛﻣﺔ اﻟأن ﺗﺗﺿﻣن ﻫذﻩ اﻟﺳﯾﺎﺳﺎت
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ذﻟك ﺳﯾﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺗﻘﯾﯾم اﻟﻌﻣﻼء وﺗﺣدﯾد أﻓﺿﻠﻬم، ﻣﻣﺎ ﯾﺿﻣن ﻟﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻧﻬﺎﯾﺔ ﺗﺧﻔﯾض اﻟﻣﺧﺎطر اﻟﺗﻲ ﻗد 
  .    (1)ﺗﺗﻌرض ﻟﻬﺎ
  
  . ﻣدى ﺗطﺑﯾق اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﻟﻌﻣل وﻓق ﯾﻛﻠﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺑﻬدف ﺗﻬﯾﺋﺔ ا إﺟراء ﺗﻌدﯾﻼت ﻫ ﻓﻲ0991ﺷرﻋت اﻟﺟزاﺋر ﻣﻧذ      
، وﻣن ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﻲ ﺣﻘﯾق ﻧوﻋﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﺧﻠق ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك وﺗآﻟﯾﺎت اﻗﺗﺻﺎد اﻟﺳوق
ظﻬرت ﺑﻌد ﻫذﻩ اﻟﻔﺗرة ﺑﻧك اﻟﺧﻠﯾﻔﺔ وﺑﻧك اﻟﺟزاﺋر اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ واﻟﺗﺟﺎري، ﻟﻛن أﻫم ﻣﺎ ﻣﯾز ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺿﻌف 
ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺑﻧوك ﻗﺑل وﺑﻌد ﺑداﯾﺔ ﻧﺷﺎطﻬﺎ، ﻣﻣﺎ أدى إﻟﻰ اﻟوﻗوع ﻓﻲ  - اﻟﺑﻧك اﻟﻣرﻛزي-ﻧك اﻟﺟزاﺋررﻗﺎﺑﺔ ﺑ
أﺷﺎرت إﻟﯾﻪ اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ إﺣدى ﻣذﻛراﺗﻬﺎ  وﻫذا ﻣﺎ، أزﻣﺎت ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻫزت اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﺟزاﺋري
ﺣدﯾدﻫﺎ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﺑﻧك  واﻟﺗﻲ أظﻬرت ﺳوء اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻧﻘﺎﺋص اﻟﺗﻲ ﺗم ﺗاﻟﺗﻔﺗﯾشﺑﺎﻟرﻗﺎﺑﺔ واﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ 
    : (2)اﻟﺧﻠﯾﻔﺔ ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  . ﻋدم اﺣﺗرام اﻹﺟراءات اﻟﻣﺣﺎﺳﺑﯾﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ-أ
 . اﻟﺗﺄﺧر ﻓﻲ ﺗﻘدﯾم اﻟﺗﻘﺎرﯾر ﻟﺑﻧك اﻟﺟزاﺋر- ب
 . ﻏﯾﺎب اﻟﻣﺗﺎﺑﻌﺔ واﻟرﻗﺎﺑﺔ-ج
  . ﻋدم اﺣﺗرام ﻗواﻋد اﻟﺣذر- د
 إﻟﻰﻌود  ﻣﻠﯾﺎر ﻣن اﻟﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋري واﻟﺗﻲ ﺗ0023وﻧﺿﯾف ﻟﻛل ذﻟك ﻓﺿﯾﺣﺔ اﺧﺗﻼس     
ﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ  ﺑوﻓﺿﯾﺣﺔ ﺣﺟز أﻣوال ،ﺧﺿوﻋﻬﺎ ﻟﻠﻣﺣﺎﺳﺑﺔﺗداول ﺻﻛوك ﺑﻧﻛﯾﺔ دون ﺗم  ثﺣﯾ،  5002ﺳﻧﺔ
وﻛﺎن وزﯾر اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺳﺎﺑق اﻟﺳﯾد ﻋﺑد , ﻣﻼﯾﯾن دوﻻر 90ﻓﻲ ﺑروﻛﺳل ﺑﺳﺑب ﻓﺿﯾﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ 
                                                
ﻣدى ﺗطﺑﯾق ﻣﺑﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻﺎرف اﻟﻔﻠﺳطﯾﻧﯾﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻣﺑﺎدئ ﻣﻧظﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻐﻧﻲ ﻣﺣﻣد ﺟودة،  ﻓﻛري 1
، 8002، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﻏزة، اﻟﺗﻌﺎون اﻻﻗﺗﺻﺎدي واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ وﻣﺑﺎدئ ﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل ﻟﻠرﻗﺎﺑﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
  .05ص
  .41، ص  ﻋﺑد اﻟرزاق ﺣﺑﺎر، ﺑن ﻋﻠﻲ ﺑﻠﻌزور، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق2
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 ﻓﯾﻬﺎ ﻣن ﻣﺧﺎﻟﻔﺎت ﻟﻣﺎ ﯾﺣدث " ﺑﺄن اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﺧطر ﻋﻠﻰ أﻣن اﻟدوﻟﺔ"اﻟﻠطﯾف ﺑن أﺷﻧﻬو ﻗد ﺻرح 
  (1)ﺎ ﺣدود ﺑﻼدﻧﺗﺧطت
وﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ ﻟﻸﺧطﺎر ﺗﻌﺎﻧﻲ اﻟﺑﻧوك ﻣن ﻧﻘص اﻟﺷﻔﺎﻓﯾﺔ واﻟدﻗﺔ ﻓﻲ اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت وﺿﻌف اﻟﺗﺣﻛم ﻓﻲ     
ﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﻋدم اﺣﺗرام ﺗﺳﯾﯾر اﻟﻘروض اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﻓﻌﻠﻰ ﺳﺑﯾل اﻟﻣﺛﺎل ﺗﻧص إﺣدى ﻫذﻩ اﻟﻧﺳب 
ﺔ ﻣﺎ ﻻ ﯾﺗﺟﺎوز ﺷﻬرا ﻣن رﻗم  أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ ﻓﻲ ﺣﯾن أن ﺑﻌﺿﻬﺎ ﻋﻠﻰ أن ﻣﺑﻠﻎ اﻟﺳﺣب ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻛﺷوف ﻟﻣؤﺳﺳ
 ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻛﺷوف ﯾﻌﺎدل ﺳﻧﺔ ﻣن رﻗم أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ، أﺿف إﻟﻰ ذﻟك اﻟﻧﻘص اﻟﻛﺑﯾر ﻟﻠﻣؤوﻧﺎت اﻟﻣوﺟﻬﺔ ﺎﯾﻌﺎﻧﻲ ﺳﺣﺑ
ﻟﻣﺧﺎطر اﻟﻘرض ﻣﻣﺎ ﯾﻔﺳر ﻫﺎﻣﺷﯾﺔ درﺟﺔ اﻟﺧطر وﻛون ﻋدم ﺗﺳدﯾد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ ﻟدﯾوﻧﻬﺎ ﯾدﺧل 
  (2)ﺋرﺿﻣن ﺗﻘﺎﻟﯾد اﻟﺗﺳﯾﯾر ﻓﻲ اﻟﺟزا
ﻧﻪ ﯾﺟب اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ اﻟﺟﻬود اﻟﻣﺑذوﻟﺔ ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ ﻛﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻹﺻﻼح ﻫﯾﺎﻛل اﻟﻘطﺎع ﻏﯾر أ    
اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﺟزاﺋري ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌد ﺗﺄﻛﯾد اﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟدوﻟﯾﺔ وﻋﻠﻰ رأﺳﻬﺎ ﺻﻧدوق اﻟﻧﻘد اﻟدوﻟﻲ واﻟﺑﻧك 
اﻟﺟزﺋﻲ ﻟﻼﻗﺗﺻﺎد اﻷﻣر اﻟذي اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ وﻟﺟﻧﺔ ﺑﺎزل ﻋﻠﻰ ﺿرورة ﺗﺑﻧﻲ ﻣﺑﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻛﻠﻲ و
 وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺻدد ﻗﺎﻣت اﻟﺳﻠطﺎت "اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻟوطﻧﯾﺔ ﻟﻠﺣﻛم اﻟراﺷد "دﻓﻊ ﺑﺎﻟﺣﻛوﻣﺔ إﻟﻰ ﺗﺄﺳﯾس ﻟﺟﻧﺔ ﺗﺣت اﺳم 
  : (3)اﻹﺷراﻓﯾﺔ ﺑوﺿﻊ ﺗﺷرﯾﻌﺎت ﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺑﻧوك اﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ ﻣﻧﻬﺎ
  . وﺿﻊ ﻧظﺎم ﻟﻠرﻗﺎﺑﺔ اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧوك واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك:وﻻأ
، واﻟﻣﺗﺿﻣن ﻗﯾﺎم اﻟﺑﻧوك 2002/11/41 اﻟﺻﺎدر ﻋن ﺑﻧك اﻟﺟزاﺋر ﺑﺗﺎرﯾﺦ 30- 20 ﻣن ﺧﻼل ﻧظﺎم رﻗم     
  (4)ﺑﺎﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﺷطﺗﻬﺎ
                                                
، 2654، ﻧﻘﻼ ﻋن ﺟرﯾدة اﻟﺧﺑر، اﻟﻌدد  ptth//:www.semitrats.moc/?t=7738926 :اﻷﻣﻮال ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻮﻗﻊﺗﺒﯿﯿﺾ  1
  .3102/80/ 13: ، اطﻠﻊ ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم40، ص5002/11/72
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول إﺻﻼح اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻟﺟزاﺋرﺗﺣدﯾث اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻓﻲ ااﻟدﯾن، ﻋراﺑﺔ اﻟﺣﺎج،  ﺗﻣﺟﻐدﯾن ﻧور 2
  .60، ص 8002ﻣﺎرس.21-11. اﻟﺟزاﺋري ﻓﻲ اﻟﺗطورات اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟراﻫﻧﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺎﺻدي ﻣرﺑﺎح، ورﻗﻠﺔ
ﻣﺟﻠﺔ  ،اﻹﺻﻼﺣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﺎﻧون اﻟﺟزاﺋري ﻓﻲ إطﺎر اﻟﺗﺳﯾﯾر اﻟﺻﺎرم ﻟﺷؤون اﻟﻧﻘد واﻟﻣﺎل ﻋﺟﺔ اﻟﺟﯾﻼﻟﻲ، 3
  .523- 333، ص 6002ﺷﻠف،  اﻟراﺑﻊ،ﯾﻘﯾﺎ، اﻟﻌدد اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت ﺷﻣﺎل إﻓر
  .42 ﻣﺣﻣد زﯾدان، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص4
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  .ﺗﻘوﯾﺔ اﻟطﺎﺑﻊ اﻟردﻋﻲ ﻟﻘﺎﻧون اﻟﻧﻘد واﻟﻘرض :ﺛﺎﻧﯾﺎ
    :ﯾﺔـﺑﺎﻟﺟراﺋم اﻟﺗﺎﻟﺗﺗﻌﻠق  ﻣﺎدة ﻟﻬﺎ ﺑﻌد ﺟزاﺋﻲ 11وذﻟك ﻣن ﺧﻼل     
ﻣﺟﻠس اﻟﻧﻘد  30/11 ﻣن اﻷﻣر رﻗم 08اﻟﻣﺷرع ﻓﻲ ﻧص اﻟﻣﺎدة  ﺟرﯾﻣﺔ ﺗﺑﯾﯾض اﻷﻣوال ﺣﯾث أﻟزم -أ
طﺎر ﻻ ﯾﺟوز وﻓﻲ ﻫذا اﻹ،واﻟﻘرض ﺑﺿرورة إﺟراء ﺗﺣﻘﯾق ﺣول ﻣﺻدر أﻣوال اﻟﺷﺧص اﻟﻣرﺷﺢ ﻹﻧﺷﺎء ﺑﻧك 
 19 ﻛﻣﺎ أﻟزﻣت اﻟﻣﺎدة ، ﺗورطﻪ ﻓﻲ ﺟراﺋم ﻣﺗﺻﻠﺔ ﺑﺗﺟﺎرة اﻟﻣﺧدرات أو ﺗﺑﯾﯾض اﻷﻣوال إذا ﺛﺑتاﻣﻧﺣﻪ اﻋﺗﻣﺎد
ﻟﺗﻌﻬدات اﻟﺣﻛوﻣﺔ ﻟﻪ، وﻗد ﺟﺎء ﻫذا اﻟﺷرط ﻛﺎﺳﺗﺟﺎﺑﺔ  اﻟﺷﺧص ﺑﺗﺑرﯾر ﻣﺻدر أﻣواﻣن ﻧﻔس اﻟﻘﺎﻧون ﻫذا
، اﻟﻣؤرخ ﻓﻲ 821/40اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺻﺎدﻗت ﻋﻠﻰ اﺗﻔﺎﻗﯾﺔ اﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدة  ﺑﻣﻘﺗﺿﻰ اﻟﻘﺎﻧون اﻟرﺋﺎﺳﻲ رﻗم 
  .4002/40/91
ﻷﻣر  ﻣن ا131 ﺟرﯾﻣﺔ اﺳﺗﻐﻼل أﻣوال اﻟﺑﻧك ﻷﻏراض ﺷﺧﺻﯾﺔ وﻗد ﻧﺻت ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺟرﯾﻣﺔ اﻟﻣﺎدة - ب
   .30/11
 ﻣن اﻷﻣر 531 و 431 اﻟﻣواد ﻷﺣﻛﺎم ﺗﺧﺿﻊ وﻫذﻩ اﻟﺟراﺋم ،اﻷﻣﺎﻧﺔﺟرﯾﻣﺔ اﻟﻧﺻب واﻻﺣﺗﯾﺎل وﺧﯾﺎﻧﺔ  -ج
   .30/11
  .30/11ﻣن اﻷﻣر  231 ﺟرﯾﻣﺔ ﺗﺑدﯾد واﺧﺗﻼس أﻣوال اﻟﺑﻧك، وﺗﺧﺿﻊ ﻷﺣﻛﺎم اﻟﻣﺎدة - د
  
  .ﺔ إﻧﺷﺎء اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﻛﻌﯾن ﻟﻠﺳﻠطﺔ اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﺔ ﻋل ﻛل ﻣﺎ ﯾﺣدث ﻓﻲ ﺷؤون اﻟﻧﻘد 30/11 ﻣن اﻷﻣر 501ﺑﻣوﺟب اﻟﻣﺎدة وذﻟك     
 ﺑﺎﻟوﺳﺎﺋل اﻟﻣﺎدﯾﺔ واﻟﺑﺷرﯾﺔ ﻟﺗطﻬﯾر اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟوطﻧﻲ اﻟذي ﯾﺷﻛو ﻣن اﻟﻔﺳﺎد ﺎ وﺗزوﯾدﻫ،واﻟﻘرض
  .واﻟﻔوﺿﻰ وﻧدرة اﻻﺣﺗراﻓﯾﺔ
ن  وذﻟك ﻷ،اﻟﺟزاﺋر ﯾﻌﺎﻧﻲ ﻣن اﻷزﻣﺎتوﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن ﺗﻠك اﻟﺟﻬود ﻻ زال اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻓﻲ 
 ﻓﺎﻟﻣﺷﻛﻠﺔ ﻟم ﺗﻛن ﯾوﻣﺎ ﻓﻲ ، اﻹرادة اﻟﺣﻘﯾﻘﯾﺔﺎاﻟﺟﻬود ﻛﺎﻧت ﻣوﺟﺔ ﻹرﺿﺎء أطراف ﺧﺎرﺟﯾﺔ وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﻧﻘﺻﻬ
  .   ﻟﻣﺗﺎﺑﻌﺔ واﻟرﻗﺎﺑﺔإن وادراج ذوي اﻟﻣﺻﻠﺣﺔ ﻓﻲ ﻟﺟﺎن ﻧﻘص اﻟﻘواﻧﯾن وﻟﻛن ﻓﻲ ﺗطﺑﯾق اﻟﻘواﻧﯾ
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  .اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ: اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻟث
 ﻓﻲ  ﺟدﯾدة اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ اﺑﺗﻛﺎر وﺳﺎﺋل وأﺳﺎﻟﯾبإﻟﻰﻬور اﻟﺣﺎﺳوب واﻧﺗﺷﺎر اﻹﻧﺗرﻧت اﻟﺛورة اﻟﺗﻘﻧﯾﺔ وظ أدت    
ﻣﻣﺎ ﺳﺎﻋد اﻟﺑﻧوك ﻋﻠﻰ ﺑﻠوغ ﻣﺳﺗوﯾﺎت ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﺟودة، ﻓﻣﺎ  ،ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻣﺟﺎل 
   .  اﻟﻣﻘﺻود ﺑﺎﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ، وﻣﺎ ﻫﻲ وﺳﺎﺋﻠﻬﺎ، وﻛﯾف ﺗم ﺗطﺑﯾﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر
  
    . وﻣﺧﺎطرﻫﺎاﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ   ﻣﻔﻬوم:اﻷولاﻟﻣطﻠب 
ﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن اﯾﺟﺎﺑﯾﺎت اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ، ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣدﯾث اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، إﻻ أﻧﻬﺎ ﺗواﺟﻪ      
ﺗﺷرﯾﻌﺎت ﻣﺗﺧﺻﺻﺔ، وﺿﻌف أﻧظﻣﺔ اﻟﺣﻣﺎﯾﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ اﻟﺗﻲ  ﻋدم وﺟود ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺧﺎطر ﺑﺳب
   .ﺗﻌﺗﻣدﻫﺎ اﻟﺑﻧوك
  .اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ  ﻣﻔﻬوم: اﻟﻔرع اﻷول
ﯾﻌرف اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﺄﻧﻪ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﻋﻘدﻫﺎ أو ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ أو      
 ،ﺑواﺳطﺔ اﻟوﺳﺎﺋل اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ أو اﻟﺿوﺋﯾﺔ ﻣﺛل اﻟﻬﺎﺗف ،ﻣن ﻗﺑل اﻟﺑﻧوك أو اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔاﻟﺗروﯾﺞ ﻟﻬﺎ 
 اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺟرﯾﻬﺎ ﻣﺻدرو اﻟﺑطﺎﻗﺎت  ﻣن وﻏﯾرﻫﺎ،رﻗﻣﻲ واﻟﺻراف اﻵﻟﻲ واﻻﻧﺗرﻧت واﻟﺗﻠﻔون اﻟ،اﻟﺣﺎﺳب
   (1)اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ و اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﺎطﻰ اﻟﺗﺣوﯾل اﻟﻧﻘدي اﻟﻛﺗروﻧﯾﺎ
 ﺔ اﻟﻛﺗروﻧﯾﻣن ﺧﻼل وﺳﺎﺋلﺗﻠك اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﺑﺄﻧﻬﺎ  اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻛﻣﺎ ﻋرﻓت    
، ﺳواء ﺗﻌﻠق اﻷﻣر ﺑﺎﻟﺳﺣب أو ﺑﺎﻟدﻓﻊ أو اﻻﺋﺗﻣﺎن أو ﺛﺔاﻟﺣدﯾ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﺳﺗﺧداموﺑﺎ
 ، ﺣﯾث ﻻ ﯾﻛون اﻟزﺑون ﻣﺿطراﻟﯾﺔ أو ﻏﯾر ذﻟك ﻣن أﻋﻣﺎل اﻟﻣﺻﺎرفاﻟﺗﺣوﯾل أو اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻓﻲ اﻷوراق اﻟﻣﺎ
  (2) اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎتﻠﺗﻧﻘل إﻟﻰ ﻣﻘر اﻟﻣﺻرف أو ﻓروﻋﻪ ﻟ
                                                
   .82، ص8002، دار واﺋل، ﻋﻣﺎن، اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻧﺎظم ﻣﺣﻣد ﻧوري اﻟﺷﻣري، ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح زﻫﯾر، 1
اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ ، واﻗﻊ واﻷﻓﺎقﺗطﺑﯾق أﻧظﻣﺔ اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﺑﯾن اﻟﻋﺑد اﻟﻐﻧﻲ رﺑوح، ﻧور اﻟدﯾن ﻏردة ،  2
 21- 11. اﻟدوﻟﻲ ﺣول إﺻﻼح اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﺟزاﺋري ﻓﻲ اﻟﺗطورات اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟراﻫﻧﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺎﺻدي ﻣرﺑﺎح، ورﻗﻠﺔ
   .4، ص8002ﻣﺎرس
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  (1)ﯾﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻓﯾﻣﺎ ﯾﻠﻲﺗﺗﻣﺛل أﻫم ﻗﻧوات ﺗوزﯾﻊ و أداء اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓو     
  .آﻻت اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ :وﻻأ
اﻟﻌﺎﻣﺔ  اﻟﺗﻲ ﯾﺗواﺟد ﺑﻬﺎ ﻋدد ﻛﺑﯾر ﻣن  اﻟﻣﺻرف أو ﻓﻲ اﻷﻣﺎﻛن ﺗﻘﺎم ﺑﺟﺎﻧب آﻟﯾﺔ أﺟﻬزةوﻫﻲ ﻋﺑﺎرة ﻋن      
اﻟﻌﻣﻼء، ﻛﺎﻷﺳواق واﻟﻣﺟﻣﻌﺎت اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ واﻟﻣطﺎرات واﻟﺟﺎﻣﻌﺎت وﻏﯾرﻫﺎ، ﺑﺣﯾث ﯾﺗﻌﺎﻣل اﻟزﺑون ﻣﻊ ﻫذﻩ 
  :(2)، وﺑﺷﻛل ﻋﺎم ﻓﺈن أﻫﻣﯾﺔ اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻷﺟﻬزة ﺗﺗﻣﺛل ﻓﻲﺑطﺎﻗﺎت ﯾﺻدرﻫﺎ اﻟﻣﺻرفاﻷﺟﻬزة ﻣن ﺧﻼل 
 أوﻣﺛل اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﺑﺎﻟﻎ ﻧﻘدﯾﺔ  ﺳﺎﻋﺔ 42ﺧﺎرج أوﻗﺎت اﻟﻌﻣل اﻟرﺳﻣﻲ وطﯾﻠﺔ ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ  - أ
 أو ﺗﺳدﯾد ﺑﻌض ﻓواﺗﯾر  ﺗﺣوﯾل اﻷﻣوال اﻟﻛﺗروﻧﯾﺎإﻣﻛﺎﻧﯾﺔ، وأﯾﺿﺎ  أو طﻠب دﻓﺗر ﺷﯾﻛﺎتﻛﺷف اﻟﺣﺳﺎب
   .(3)ءاﻟﻐﺎز واﻟﻣﺎﻛﺎﻟﻛﻬرﺑﺎء، دﻣﺎت اﻟﺧ
  .ﺗﻘﻠﯾل ﺣﺟم اﻟﺗﻌﺎﻣل ﺑﺎﻟﺷﯾﻛﺎت -ب
  . ﺗﻘﻠﯾل اﻷﻋﻣﺎل اﻟﻣﻛﺗﺑﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺻرف- ج
  . ﺗﻔﺎدي ﻓﺗرات ﺗﺄﺧﯾر ﺗﺣﺻﯾل اﻟﺷﯾﻛﺎت-د
  .  ﺗﺧﻔﯾض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف ﻧﺗﯾﺟﺔ اﺳﺗﺑدال اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﯾدوﯾﺔ ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻵﻟﯾﺔ-ه
  .ﻧﻘﺎط اﻟﺑﯾﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 ﺗﻧﺗﺷر ﻟدى اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ واﻟﺧدﻣﯾﺔ، وﯾﻣﻛن ﻟﻠﻌﻣﯾل اﺳﺗﺧدام ﺑطﺎﻗﺔ ﺑﻼﺳﺗﯾﻛﯾﺔ وﻫﻲ اﻵﻻت اﻟﺗﻲ    
 ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧﺻم ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎﺑﻪ إﻟﻛﺗروﻧﯾﺎ ﺑﺗﻣرﯾر ﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺎت داﺧل  ﻣدﻓوﻋﺎﺗﻪأو ﺑطﺎﻗﺔ ذﻛﯾﺔ ﻟﻠﻘﯾﺎم ﺑﺄداء
  .ﻫذﻩ اﻵﻻت اﻟﻣﺗﺻﻠﺔ إﻟﻛﺗروﻧﯾﺎ ﺑﺣﺎﺳب اﻟﺑﻧك
                                                
ﺗﺣﺎد اﻟﻣﺻﺎرف إ ﻣﺟﻠﺔ -ﺗطﺑﯾق اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻟﻠﺻﻣود واﻟﻧﺟﺎح ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﺟدﯾد -اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺟوزﯾف طرﺑﯾﻪ، 1
 .031، ص1002،، ﺑﯾروت422 اﻟﻌدد اﻟﻌرﺑﯾﺔ،
 .161، ص 1002، دار اﻟرﺿﺎ، دﻣﺷق، دراﺳﺎت ﻣﻌﺎﺻرة ﻓﻲ ﻣﺣﺎﺳﺑﺔ اﻟﺑﻧوك واﻟﺑورﺻﺎتﻋﺻﺎم ﻓﻬد اﻟﻌرﺑﯾد،   2
 .702 ص ،6002 ، دار واﺋل ﻟﻠﻧﺷر، اﻷردن،إدارة اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺧﺎﻟد أﻣﯾن ﻋﺑد اﷲ،  إﺳﻣﺎﻋﯾل إﺑراﻫﯾم اﻟطراد،  3
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  .اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﻠﯾﻔوﻧﯾﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﺗﻠﯾﻔوﻧﯾﺎ ﺑﺎﺳﺗﺧدام ﺗﺷﻐﯾل ﻣراﻛز ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت وﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺗﯾﺢ أداء اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺗﻘوم اﻟﺑﻧوك ﺑ    
 ﻓﻲ ﺔ اﻷﻣرﯾﻛﯾetalSوﺣﺳب ﻣﺟﻠﺔ ،  ﺳﺎﻋﺔ ﯾوﻣﯾﺎ42، وﺗﻌﻣل ﻫذﻩ اﻟﻣراﻛز ﻋﻠﻰ ﻣدار رﻗم ﺳري ﺷﺧﺻﻲ
  ﻣﻣﺎ، ﻋﻠﻰ اﻟﻬواﺗف اﻟﺛﺎﺑﺗﺔ ﺿﻌﯾﻔﺎاﻹﻗﺑﺎلﺗطور اﻷﺟﻬزة اﻟﺧﻠوﯾﺔ ﺟﻌﻠت  ﻓﺈن 7002ﻋددﻫﺎ اﻟﺧﺎﻣس ﻟﻌﺎم 
     (1)0202 ﺑﺣﻠول ﻋﺎم اﺧﺗﻔﺎءﻫﺎ ﺗﻣﺎﻣﺎ إﻟﻰﺳﯾؤدي 
  .اﻟﺑﻧك اﻟﻣﺣﻣول :راﺑﻌﺎ
ﺗﻣﻛﻧﻬم ﻣن إﺟراء اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت  ﻫﻲ ﺧدﻣﺔ ﯾﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺑﻧك ﻟﻌﻣﻼﺋﻪ ﻛﺟزء ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ    
   :أﻫﻣﻬﺎوﻣن  (2)ﺑواﺳطﺔ اﻟﻬﺎﺗف اﻟﺧﻠوياﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
  .ن اﻻﺳﺗﻌﻼم ﻋن اﻟﺣﺳﺎب وﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑطﺎﻗﺔ اﻻﺋﺗﻣﺎ -أ
 . طﻠب دﻓﺗر اﻟﺷﯾﻛﺎت- ب
 .ﺗﺣوﯾل اﻷرﺻدة ﺑﯾن اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت اﻟداﺧﻠﯾﺔ  -ج
  .اﻵﻟﻲﻣﻌرﻓﺔ أﻣﺎﻛن ﻣﺎﻛﯾﻧﺎت اﻟﺻرف  - د
 .إﯾﻘﺎف اﻟﺷﯾﻛﺎت واﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟﻣﺳروﻗﺔ  - ه
  .اﻻطﻼع ﻋﻠﻰ أﺳﻌﺎر اﻟﻌﻣﻼت اﻷﺟﻧﺑﯾﺔ -و
ﯾﻧﻘل  ﺣﯾث، ﻠﻔﺔ ﻓﻲ أﻣﺎﻛن ﻣﺧﺗ ﺑﻧﻛﯾﺔﻓروع  ﻓﺗﺢﯾﺧﻔض ﻣن ﺗﻛﻠﻔﺔﻧﻪ وﻣن اﯾﺟﺎﺑﯾﺎت اﻟﺑﻧك اﻟﻣﺣﻣول أ    
 اﻧﺗﺷرت ﻓﯾﻬﺎ ﻫذﻩ اﻟﺗﻲاﻟﺗﺟﺎرب أن اﻟدول أﺛﺑﺗت  ، وﻗدﻓﻲ أي ﻣﻛﺎنﻌﻣﯾل اﻟاﻟﺑﻧك وﺧدﻣﺎﺗﻪ اﻟﻣﺗﻧوﻋﺔ إﻟﻰ 
                                                
، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳط، ﻋﻣﺎن، ﻣﻼت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺑواﺳطﺔ اﻟﻬواﺗف اﻟﻧﻘﺎﻟﺔاﻟﻣﻌﺎﻋﻣﺎد اﻟدﯾن اﺣﻣد،  1
 .71، ص0102
 .52ﻋﻣﺎد اﻟدﯾن اﺣﻣد، اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ، ص 2
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 إﻗﺑﺎلﻟزﯾﺎدة ﻧظرا  ﻓروﻋﻬﺎ اﻟﻌدﯾد ﻣنﻗد ﻗﺎﻣت ﺑﻧوﻛﻬﺎ اﻟﻛﺑرى ﺑﺈﻏﻼق  ،ﻣﺛل ﺑرﯾطﺎﻧﯾﺎاﻟﻧوﻋﯾﺔ ﻣن اﻟﺑﻧوك 
   .(1)اﻟﺑﻧك اﻟﻣﺣﻣولﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣﻼء 
  .اﻟرﻗﻣﻲ ناﻟﺗﻠﻔزﯾو :ﺧﺎﻣﺳﺎ
وﻫو ﻋﺑﺎرة ﻋن رﺑط ﻋﺑر اﻷﻗﻣﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ ﺑﯾن ﺟﻬﺎز اﻟﺗﻠﯾﻔزﯾون ﺑﺎﻟﻣﻧزل أو ﺑﺎﻟﻌﻣل وﺑﯾن ﺣﺎﺳﺑﺎت     
اﻟﺑﻧك، وﺑﺈدﺧﺎل رﻗم ﺳري ﯾﻣﻛن اﻟدﺧول إﻟﻰ ﺣﺎﺳب اﻟﺑﻧك أو ﺷﺑﻛﺔ اﻹﻧﺗرﻧﯾت وﺗﻧﻔﯾذ اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
  .ﻟﻠﻌﻣﯾل
ﻓﺈن اﻟﻣﺻﺎرف ﺳﺗﻔﺗﺢ أﺑواﺑﻬﺎ إﻟﻰ ﻧﺳﺑﺔ ﻣﺋوﯾﺔ ﻠﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻋﻣﻬذﻩ اﻟﺗﻘﻧﯾﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻟوﻣﻊ إدﺧﺎل اﻟﺑﻧوك     
ﺳﯾﻣﺎ وأن ﻫﻧﺎك ﻋددا ﻣن اﻟﺳﻛﺎن  ، ﻻ(ﺧﺎﺻﺔ رﺑﺎت اﻟﺑﯾوت وذوي اﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ)ﻛﺑﯾرة ﻣن اﻟﻌﻣﻼء 
 ٕﻻ ﯾﻣﻠﻛون أﺟﻬزة ﺣﺎﺳب وﻟﻛن ﻟدﯾﻬم أﺟﻬزة ﺗﻠﯾﻔزﯾوﻧﯾﺔ، وﺣﺗﻰ ﻫؤﻻء اﻟذﯾن ﻟدﯾﻬم أﺟﻬزة ﺣﺎﺳب واﻧﺗرﻧﯾت ﻓﻲ
  .ﻧﻬم أﻛﺛر أﻟﻔﺔ ﻣﻌﻪ وﯾﻌرﻓون ﺗﻘﻧﯾﺗﻪ وﯾﻔﻬﻣوﻧﻬﺎﻷ اﻟﺗﻠﯾﻔزﯾون اﻟرﻗﻣﻲ، ن وﯾﻔﺿﻠوﻣﻧﺎزﻟﻬم ﻓﺈﻧﻬم ﺳﯾﺗرﻛوﻧﻬﺎ
  . ﺑﻧوك اﻻﻧﺗرﻧﯾت:ﺳﺎدﺳﺎ
   ﺑﻧك ﻧت  وﯾﻌﺗﺑر أول ﺑﻧك اﻓﺗراﺿﻲ ﻋﻠﻰ ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻫو،(2)ﺗﺳﻣﻰ ﻛذﻟك ﺑﺎﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔو    
 ( www.loa.moc) أﻣرﯾﻛﯾﺎ أون ﻻﯾن، وأﻗﺎﻣت 5991أﻋﻣﺎﻟﻪ ﻓﻲ واﻟذي ﺑﺎﺷر  www.knabten.moc
 ﯾﻘدم أﻣرﯾﻛﯾﺎ واﻟذي ﯾﻌﺗﺑر أﻛﺑر ﺑﻧك ﻓﻲ aciremA fo knab()، اﻧظم إﻟﯾﻪ 6991 ﻓﻲ ﻋﺎم ﺑﻧﻛﺎ اﻓﺗراﺿﯾﺎ
 ﯾﻌﻧﻲ ﺑﻧﻛﺎ تﻛل ﻣوﻗﻊ ﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧوﺗﺟدر اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ أﻧﻪ ﻟﯾس ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت، 
  :   (3) وﻫﻲﻧﺗرﻧﯾتاﻻﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣﺳﺗوﯾﺎت وأﺷﻛﺎل ﻟﻠﺗﻌﺎﻣل اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  اﻟﻛﺗروﻧﯾﺎ ﻓﻬﻧﺎك
                                                
   :، ﻋﻠﻰ اﻟراﺑط اﻟﺗﺎﻟﻲﻓﻲ ﻣﺻر" اﻟﺑﻧك اﻟﻣﺣﻣول ﻣﺣﻣد طﻪ، 1
  ptth//:latigid.marha.gro.ge/selcitra.xpsa?laireS=8479521&die=6276  
  .60ﻋﺑداﻟﻐﻧﻲ رﺑوح، ﻧور اﻟدﯾن ﻏردة، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص 2
،  دراﺳﺔ ﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ اﻷردﻧﯾﺔ-اﻟﻌواﻣل اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ اﻧﺗﺷﺎر اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺛﺎﻣرﻋدﻧﺎن ﻗدوﻣﻲ، 3
  .892، ص 8002وم اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ، اﻟﻌدد اﻟﺛﺎﻧﻲ، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧﯾﺔ ﻟﻠﻌﻠ
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 ﻣن اﻟﻧﺷﺎط اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻣﺻرﻓﻲ، وﻣن اﻷدﻧﻰﻣﺎ ﯾﻣﻛن ﺗﺳﻣﯾﺗﻪ ﺑﺻورة اﻟﺣد  وﻫو: اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ - أ
  . ﺧﻼﻟﻪ ﻓﺎن اﻟﺑﻧك ﯾﻘدم ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول ﺑراﻣﺟﻪ وﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻪ وﺧدﻣﺎﺗﻪ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
ﻧﻣﺎذج ﻋﻠﻰ  واﻟطﻠﺑﺎتاﻟ وﺗﻌﺑﺋﺔ ﺎﻟﺑﻧكﯾﻘوم اﻟﻌﻣﯾل ﻣن ﺧﻼﻟﻪ ﺑﺎﻻﺗﺻﺎل ﺑ :اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﻲ أو اﻻﺗﺻﺎﻟﻲ -ب
  . اﻟﺧط أو ﺗﻌدﯾل ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻘﯾود واﻟﺣﺳﺎﺑﺎت
 ، ﺣﯾثﺎﺧدﻣﺎﺗﻪ وأﻧﺷطﺗﻪ إﻟﻛﺗروﻧﯾﻣن ﺧﻼﻟﻪ اﻟﺑﻧك  وﻫذا ﻫو اﻟﻣﺳﺗوى اﻟذي ﯾﻣﺎرس :اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﺑﺎدﻟﻲ - ج
ٕواﺟراء اﻟدﻓﻌﺎت اﻟﻧﻘدﯾﺔ واﻟوﻓﺎء ﺳﺗﻌﻼم ﻋﻧﻬﺎ واﻻدارﺗﻬﺎ ﻟﻠزﺑون ﺑﺎﻟوﺻول إﻟﻰ ﺣﺳﺎﺑﺎﺗﻪ ﻹﯾﺳﻣﺢ ﻫذا اﻟﻣﺳﺗوى 
  .ﻣﺣﻠﯾﺎ وﺧﺎرﺟﯾﺎٕﺑﻘﯾﻣﺔ اﻟﻔواﺗﯾر، واﺟراء اﻟﺣواﻻت 
  : اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺑﺣﺳب اﻟﺟﻬﺎت اﻟﻣﺷﺎرﻛﺔ ﻓﯾﻬﺎ إﻟﻰ ﺻﻧﻔﯾن ﻫﻣﺎكوﻣن ﺟﻬﺔ أﺧرى ﯾﻣﻛن ﺗﻘﺳﯾم اﻟﺑﻧو
ﻟك ﻣن ﺧﻼل  ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧﯾت اﻟدوﻟﯾﺔ، وذﻋﺑروﻫو ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠق ﺑﺄداء اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ : اﻟﺻﻧف اﻷول -1
          اﺳﺗﺧدام رﻗم ﺳري ﺷﺧﺻﻲﻋن طرﯾق، ﻓﯾﺗﻣﻛن اﻟﻌﻣﯾل  ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺷﺑﻛﺔرﺑط اﻟﺑﻧوك ﻟﺣﺳﺎﺑﺎﺗﻬﺎ
 اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻠﻘواﻋد واﻻﺷﺗراطﺎت ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻪ اﻟدﺧول إﻟﻰ ﺣﺎﺳب اﻟﺑﻧك ﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻣن ،rebmuN niP
  .(1)اﻟﻣﺳﻣوح ﺑﻬﺎ 
ﻓﺑﻌض  ﯾن ﺑﺎﺋﻊ وﻣﺷﺗري،ﻋﺑر ﺷﺑﻛﺔ اﻹﻧﺗرﻧﯾت ﺑاﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﯾﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ و :اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﺻﻧف -2
ﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺳوق اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﻛﻣﺗﺎﺟر ﺑﯾﻊ اﻟﻛﺗب، اﻋﺗﻣدت ﻋﻠﻰ ﺑﻧوك ﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻗﺑﻠت ﺗﻧﻔﯾذ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟدﻓﻊ اﻟﻧﻘدي 
وﺗﺣوﯾل اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت، ووﺟدت ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻧﻔﺳﻬﺎ ﺑﻌد ﺣﯾن ﺗﻣﺗﻠك وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ اﻟﻧﻘدي وﺗﺳﺗطﯾﻊ إﻧﺷﺎء 
ﺗﻣﻧﺣﻬم ﺿﻣن ﺳﯾﺎﺳﺎﺗﻬﺎ اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔ ﺗﺳﻬﯾﻼت ﻓﻲ اﻟوﻓﺎء أﺻﺑﺣت ﺋﻬﺎ، وﻗواﻋد ﺣﺳﺎﺑﺎت ﺑﻧﻛﯾﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌﻣﻼ
ٕﻔﺗﺢ اﻟﺣﺳﺎب، وﻣﻧﺢ اﻻﻋﺗﻣﺎد، وادارة اﻟدﻓﻊ اﻟﻧﻘدي، وﻧﻘل اﻷﻣوال، ﻛ أﻋﻣﺎﻻ ﻣﺻرﻓﯾﺔ، وﺗﻘدم ﻟﻬمﺑﺎﻟﺗزاﻣﺎﺗﻬم ، 
  ﺧﻠق أﻣﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﺷرﯾﻌﯾﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﺗﺣدﯾﺎ ﻛﺑﯾراﻣﻣﺎ، ﺑﻬﺎٕواﺻدار ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن واﻟوﻓﺎء اﻟﺧﺎﺻﺔ 
  .(2)ﺎﻟﻘﯾﺎم ﺑﺄﻋﻣﺎل ﻣﺻرﻓﯾﺔﺑﺣول ﻣدى اﻟﺳﻣﺎح ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻏﯾر اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
  
                                                
  .151ﻣﻌراج ﻫواري، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 1
  .241،ﻧﻔﺳﻪﻣرﺟﻊ اﻟﻣﻌراج ﻫواري،  2
   ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :ﺛﺎﻟثﻟا اﻟﻔﺻـــل 
 
261 
   .ﻣﺧﺎطر اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﻣﻠﯾﺎت اﻟﻌ وﺟود ﻧظم ﻗﺎﻧوﻧﯾﺔ واﺿﺣﺔ ودﻗﯾﻘﺔ ﺑﺧﺻوص  وﻋدم،ﺻﺔﺗﺧﺻﻘﻠﺔ اﻟﺗﺷرﯾﻌﺎت اﻟﻣﻟ ﻧﺗﯾﺟﺔ
ﻛﺎن ﻣن ﻧوع ﻣن اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت، ﻋدم وﺟود اﺗﻔﺎﻗﯾﺎت دوﻟﯾﺔ ﻣﺑرﻣﺔ ﺣول ﻫذا اﻟﺑﺳﺑب اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ، و
 توﻣن ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻻﻋﺗداءا ،اﻟطﺑﯾﻌﻲ أن ﺗﺗﻌرض اﻟﺑﻧوك ﻻﻋﺗداءات ﻣﺻدرﻫﺎ اﻟﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ
  : (1)ﻧﺟد
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ( اﻟﻐش)اﻻﺣﺗﯾﺎل  :أوﻻ
 ﻓﻲ اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻣﺗﺣدة ﺑﺄﻧﻪ ﺳﻠوك ﺧداﻋﻲ ﻣرﺗﺑط ﺑﺎﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر ﯾﻬدف اﻟﺷﺧص ﻣن  tiduA ﻋرﻓﺗﻪ ﻟﺟﻧﺔ أودﯾت 
 اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ واﻟﺑﻧوك ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت وﻓق ﺛﻼﺛﺔ طرق وﯾﺗم ﻓﻲ ،إﻟﻰ ﻛﺳب ﻓﺎﺋدة أو ﻣﺻﻠﺣﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔﺧﻼﻟﻪ 
  :ﻫﻲ
ﻋن طرﯾق إدﺧﺎل ﻣﺻﺎرف  ﺑﻌض اﻟﻣوظﻔﯾن واﻟﺗﻘﻧﯾﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣن طرفاﻟﺗﻼﻋب ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت  -أ
ﺳر أو ﻣﻔﺗﺎح ﺧﻼل اﺳﺗﯾﻼء اﻟﻣﺟرم ﻋﻠﻰ ﻛﻠﻣﺔ اﻟﻣن  أوﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺻطﻧﻌﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾق ﻣﺻﻠﺣﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺎ، 
   . اﻟﺗﺷﻔﯾر، ﻣﻣﺎ ﯾﺳﻣﺢ ﻟﻪ ﺑﺎﻟدﺧول إﻟﻰ ذاﻛرة اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر، وﯾﻘوم ﺑﺗﻌدﯾل اﻟﻣﻌطﯾﺎت وأرﻗﺎم اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت ﻟﺻﺎﻟﺣﻪ
ﯾطورون اﻟﻘراﺻﻧﺔ  أن إﻻﻠﺳﯾطرة ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﻣﺧﺎطر، ﻟﺣﻠوﻻ وﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن اﻟﺗطور اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟذي ﯾﻘدم     
 وﺻﻠوا إﻟﻰ اﺧﺗراق ﺷﺑﻛﺔ اﻟﻣﺧﺎﺑرات أﻧﻬمﺣد ﻟﻰ  إ،ﻬذﻩ اﻟﺣﻠولﻟ اﻟﺗﺻديﻣن أﺟل  أﺳﺎﻟﯾﺑﻬمﻣن  ﻓﻲ ﻛل ﻣرة
  (2) اﻷﻣرﯾﻛﯾﺔ
، وذﻟك ﺑﺎﺳﺗﻌﻣﺎل طرﯾﻘﺗﯾن، اﻷوﻟﻰ وﺗﻌرف اﻟﺗﻼﻋب ﻓﻲ اﻟﺑراﻣﺞ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ أﺛﻧﺎء ﺗطوﯾرﻫﺎ أو ﺻﯾﺎﻧﺗﻬﺎ -ب
 ﺻﻐﯾرة ﻣن اﻹﯾداﻋﺎت اﻟدورﯾﺔ،  ﻗﯾم ﻣﺎﻟﯾﺔاﻗﺗطﺎع  ﻋﻠﻰ، ﺣﯾث ﯾﺑرﻣﺞ ﻓﯾﻬﺎ اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر euqurrePﺑﺎﺳم 
                                                
اﻟﻣﻔﺎﻫﯾم، اﻟﺗﺷرﯾﻌﺎت، -، ﻣﻠﺗﻘﻰ ﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻵﻣﻧﺔﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﻣﺣﻣد زﯾدان،  1
  . 80-70، ص0102 اﺑرﯾل 70-60واﻟﺗطﺑﯾﻘﺎت، اﻟرﯾﺎض، 
  .261 ﻣﻌراج ﻫواري، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، 2
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اﻷرﺻدة  ﻣن ﺑﻛﻣﯾﺎت ﺻﻐﯾرة  اﻷﻣوالﻋﻠﻰ  ءﺳﺗﯾﻼﻋﺑﺎرة ﻋن ﻋﻣﻠﯾﺔ إ، وﻫﻲ imalaSﺎﺳم واﻟﺛﺎﻧﯾﺔ ﺗﻌرف ﺑ
  .ﺑﺷﻛل ﻻ ﯾﻼﺣظ ﻣﻌﻪ ﻧﻘﺻﺎﻧﻬﺎ، ﺛم ﺗﺣول ﻟﺣﺳﺎب ﺧﺎص ﯾﺳﺗطﯾﻊ ﺻﺎﺣﺑﻪ اﻟﺳﺣب ﻣﻧﻪ ﺑﺷﻛل ﺷرﻋﻲاﻟﻛﺑﯾرة 
 ﺛم اﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬﺎ ﻓﻲ اﺧﺗﻼس ﻣﺣﺗواﻫﺎ  واﻟﺗﻼﻋب ﻓﻲاﻋﺗراض اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﺑﺎدﻟﺔ ﻋﺑر اﻟﺷﺑﻛﺎت وﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ - ج
   .اﻷﻣوال
  .ﻧﺎﺗﻪﺎإﺗﻼف ﺑراﻣﺞ ﻛﻣﺑﯾوﺗر اﻟﺑﻧك وﺑﯾ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
  :ﻬﺎﻧوﺗﻌﺗﻣد ﻫذﻩ اﻟﺟرﯾﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﻋدة أﺳﺎﻟﯾب ﻣ    
   . ﻷﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺔ ﺗدﻣﯾرﯾﺎ وﻫو ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺑرﻧﺎﻣﺞ ﯾﺗﺿﻣن أﻫداﻓ  اﻟﻔﯾروس اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ-أ
 ﯾﺻﻣﻣوﻧﻪ، ﺑﺣﯾث ذي وﻫﻲ ﺑرﻧﺎﻣﺞ ﯾﺛﺑﺗﻪ اﻟﻣﺣﺗﺎﻟون داﺧل اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ اﻟ اﻟﻘﻧﺑﻠﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾﺔ- ب
 أو ﺗدﻣﯾرﻩ أو ﻣﺣو ﺑﯾﺎﻧﺎﺗﻪ، وﻛﺛﯾر ﻣﺎ ﻓﻲ ﺗﻌطﯾل اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ ﻧﻔﺳﻪﺳﺗﻌﻣﺎل ﯾﻧطﻠق ﺑﻌد ﻣدة ﻣن اﻻ
  .   ﯾﺳﺗﻬدف ﻣﺻﻣﻣوﻩ اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ واﻟﻣﺻﺎرف، واﻟﺗﻲ ﻻ ﺗرﺻد ﻫذﻩ اﻟﻘﻧﺎﺑل إﻻ ﺑﻌد اﻧﻔﺟﺎرﻫﺎ
 ﺑﻘدرﺗﻪ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻧﻘل ﻋﺑر ﺷﺑﻛﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  وﻫﻲ ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺑرﻧﺎﻣﺞ ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ ﯾﻣﺗﺎز اﻟدﯾدان اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ-ج
ﺑﻬدف إﻋﺎﻗﺔ ﻋﻣﻠﻬﺎ واﻟﺗﺷوﯾش ﻋﻠﯾﻬﺎ، وﺗﻛﻣن ﺧطورﺗﻪ ﻓﻲ ﻗدرﺗﻪ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣل ذاﺗﯾﺎ دون ﺗوﺟﯾﻪ أو رﻏﺑﺔ ﻣن 
  . اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن
  .ﻏﺳﯾل اﻷﻣوال ﻋﺑر اﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
ٕﻣوال ﻏﯾر اﻟﻣﺷروﻋﺔ واﺿﻔﺎء  اﺳﺗﺧدام اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟذﻛﯾﺔ وأﺟﻬزة اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر ﻓﻲ ﺗﺣوﯾل اﻷوذﻟك ﻣن ﺧﻼل    
اﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ وﺗوظﯾﻔﻬﺎ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻣن ﺧﻼل ﻣﻧظوﻣﺔ ﺣﻣﺎﯾﺔ وﺗﺷﻔﯾر، وﻋﻠﻰ ﻧﺣو ﻣن اﻟدﻗﺔ واﻟﺳرﻋﺔ 
  .  واﻟﺳرﯾﺔ، وﺑﺷﻛل ﯾﺻﻌب ﻣﻌﻪ ﺗﻌﻘب ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻹﯾداع
  
  .وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
     .ﺷﯾك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻧﻘود اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ، اﻟوﻣﻧﮭﺎ اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ،     
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  . اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ:أوﻻ
 ﯾﻌود اﺳﺗﺧدام اﻟﺑطﺎﻗﺎت ﺑدل اﻟﻧﻘد إﻟﻰ ﺑداﯾﺎت اﻟﻘرن اﻟﻣﺎﺿﻲ ﺣﯾث اﺳﺗﻌﻣل ﻓﻲ ﻓرﻧﺳﺎ آﻧذاك ﺑطﺎﻗﺎت     
 ﻣن طرف 5191 وﻓﻲ اﻟوﻻﯾﺎت اﻟﻣﺗﺣدة ﺗم إﺻدار ﺑطﺎﻗﺔ ﺳﻧﺔ (1)ﻛرﺗوﻧﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻬﺎﺗف اﻟﻌﻣوﻣﻲ
 واﺳﺗﻣر اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻟﻐﺎﯾﺔ ،setalP sreppohS ﺻﻔﺎﺋﺢ اﻟﺗﺳوقﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻓﻧﺎدق وﻣﺗﺎﺟر ﺳﻣﯾت وﻗﺗﻬﺎ ﺑ
 واﻟﺗﻲ ﺳﻣﺣت bulC sreniD ﻋﻧدﻣﺎ ظﻬرت ﺑطﺎﻗﺔ 0591اﻧﺗﻬﺎء اﻟﺣرب اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ وﺑﺎﻟﺗﺣدﯾد ﻓﻲ ﺳﻧﺔ 
-8591 وﻓﻲ ﻋﺎم (2)ﺎﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت ﻣن اﻟﻔﻧﺎدق واﻟﻣطﺎﻋم واﻟﺧطوط اﻟﺟوﯾﺔ ﺑﻟﺣﺎﻣﻠﯾﻬﺎ 
اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻧطﺎق دوﻟﻲ ﻓﻲ اﻟﺳﺗﯾﻧﯾﺎت،  ، واﻟﺗﻲ اﻧﺗﺷرsserpxE naciremA ظﻬرت ﺑطﺎﻗﺔ 9591
واﻟﺗﻲ دوﻟت ﻟﺗﺗﺣول ﻓﯾﻣﺎ  draciremA knab    أﺻدرت ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ﺛﻣﺎﻧﻲ ﺑﻧوك ﺑطﺎﻗﺔ8691وﻓﻲ ﺳﻧﺔ 
 ﻣن ﻗﺑل ﺳت euelb etraC اﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟزرﻗﺎء اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ، ﻛﻣﺎ ﺗم ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﻌﺎم إﺻدار asivﺑﻌد إﻟﻰ ﺷﺑﻛﺔ 
 إﺻدارﻫﺎ ﻓﻲ ﺗرﻋﺎﻫﺎ ﻣﻧظﻣﺔ ﻋﺎﻟﻣﯾﺔ وﯾﺷﺎرك اﻟﺗﻲﺣﺳب اﻟﺟﻬﺔ اﻟﻣﺻدرة ﺗوﺟد اﻟﺑطﺎﻗﺎت وﺑ (3)ﺑﻧوك ﻓرﻧﺳﯾﺔ
، وﺑطﺎﻗﺎت ﺗرﻋﺎﻫﺎ وﺗﺻدرﻫﺎ drac retsaM وﻣﺎﺳﺗر ﻛﺎرد asiV ﻓﯾزاﺟﻣﯾﻊ اﻟﺑﻧوك ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوى اﻟﻌﺎﻟم ﻣﺛـل 
، وﺑطﺎﻗﺎت ﺗﺻدرﻫﺎ ﻣؤﺳﺳﺎت sserpxE naciremA ﺑطﺎﻗﺔ أﻣرﯾﻛﺎن أﻛﺳﺑرﯾسﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ واﺣدة ﻣﺛـل 
  (4)ﯾﺔ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﻟﯾﺷﺗروا ﻣﻧﻬﺎ ﻓﻘط دون وﺟود ﺑﻧك وﺳﯾطﺗﺟﺎر
      
  : (5) إﻟﻰ اﻷﻧواع اﻟﺗﺎﻟﯾﺔوظﯾﻔﺗﻬﺎﺣﺳب  وﺗﻧﻘﺳم اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ     
                                                
  .30ﻋﺑداﻟﻐﻧﻲ رﺑوح، ﻧور اﻟدﯾن ﻏردة، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص 1
  :، ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ42ص،  اﻟﻧوﻋﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وﻓق اﻋﺗﺑﺎرات اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ،أﺑﻲ ﺳﻌﯾد أﺣﻣد 2
  .3102/90/10:   أطﻠﻊ ﻋﻠﯿﮫ ﯾﻮمptth//:spj-rid.moc/murof/murof_stsop.psa?DIT=6692
  .30ﻋﺑد اﻟﻐﻧﻲ رﺑوح، ﻧور اﻟدﯾن ﻏردة، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ص 3
، ﻣؤﺗﻣر ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗـﻣﺎن ﻣﺎﻫﯾﺗﻬﺎ واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻧﺎﺷﺋﺔ ﻋن اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺑﯾن اﻟﺷرﯾﻌﺔ واﻟﻘﺎﻧونﻣﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﺣﻠﯾم ﻋﻣر،  4
 ﻣﺎي، 6-4 ﺑﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﻣﺎرات اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﻣﺗﺣدة، – ﺑﯾن اﻟﺷرﯾﻌﺔ واﻟﻘﺎﻧون ﻛﻠﯾﺔ اﻟﺷرﯾﻌﺔ واﻟﻘﺎﻧون اﻷﻋﻣﺎل اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
  .50، ص3002
اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﻣﻐﺎرﺑﻲ  اﻟﺗﺟرﺑﺔ اﻟﺗﺷرﯾﻌﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻓﻲ ﺗﻧظﯾم اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ اﻟﻣدﻧﯾﺔ واﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ، ﻧﺎﺟﻲ اﻟزﻫراء، 5
    .91-61، ص9002 أﻛﺗوﺑر92- 82 ، طراﺑﻠس،اﻷول ﺣول اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾﺔ واﻟﻘﺎﻧون
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ﺳﺣب ﻣﺑﺎﻟﻎ ﻧﻘدﯾﺔ ﻣن ﺣﺳﺎﺑﻪ ﺑﺣد ﯾﻛﻣن ﻟﻠﻌﻣﯾل ﺑﻣﻘﺗﺿﺎﻫﺎ  :draC hsaC ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺳﺣب اﻵﻟﻲ - أ
  .أﻗﺻﻰ ﻣﺗﻔق ﻋﻠﯾﻪ
 اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت،  ﻣﺷﺗرﯾﺎﺗﻪ ﻣندﺗﺳدﯾﺣﺎﻣﻠﻬﺎ ﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺎت ﻟ وﺗﺧول :sdrac tibedﺑطﺎﻗﺎت اﻟوﻓﺎء  -ب
ﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ اﻟﻣﺳﺣوﺑﺎت اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ، وﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ وﺟود أرﺻدة ﻓﻌﻠﯾﺔ ﻓﻲ ﺻورة ﺣﺳﺎﺑﺎت ﺟﺎرﯾﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾل ﻟدى اﻟﺑﻧك 
وﯾﺗم اﻟﺗﻌﺎﻣل ﺑﻬذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﻣن ﺧﻼل ،  أداة وﻓﺎء ﻓﻘط وﻻ ﺗﻣﻧﺢ اﺋﺗﻣﺎﻧﺎ ﻟﻠﻌﻣﯾلتاﻟﺑطﺎﻗﺎوﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﻣﺛل ﻫذﻩ 
وﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟرﻗم اﻟﻣﺗﻔق ﻣﻌﻬم،  اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﺗﺟﺎر ﻊﺎ ﻓﻲ اﻟﺟﻬﺎز اﻟﺧﺎص ﺑﻬﺎ، واﻟﻣوﺟود ﻓﻲ ﻣواﻗﻊ اﻟﺑﯾﺗﻣرﯾرﻫ
وﺑﻌدﻫﺎ ﯾﺗم اﻟﺗوﻗﯾﻊ ﻋﻠﻰ ﻓﺎﺗورة اﻟﻣﺷﺗرﯾﺎت وﺗرﺳل ،  ﻋﻠﻰ اﻟﺑطﺎﻗﺔاﻻطﻼع ﻋﻠﻰ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟﻣﺳﺟﻠﺔاﻟﺳري ﯾﺗم 
 ﺟﻬﺎز أﺻﺑﺢﻟﻣﻧظوﻣﺔ اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﻓﻘد ﻪ اوﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻠﺗطور اﻟذي ﺷﻬدﺗ ، اﻟﺑﻧك ﻟﺗﺣوﯾل ﻗﯾﻣﺗﻬﺎ إﻟﻰ ﺣﺳﺎب اﻟﺑﺎﺋﻊإﻟﻰ
ﻟدى اﻟﺑﻧك ﻣﺻدر اﻟﺑطﺎﻗﺔ، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ أﺻﺑﺢ ﻣﻣﻛﻧﺎ اﻻطﻼع ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺎﺟر ﻣﺗﺻﻼ ﻣﺑﺎﺷرة ﺑﻣرﻛز اﻟﺑطﺎﻗﺎت 
رﺻﯾد اﻟﻌﻣﯾل، واﻟﻘﯾﺎم ﺑﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﺧﺻم أﻟﯾﺎ ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺑﺎﺋﻊ، أﻣﺎ إذا ﻛﺎن اﻟرﺻﯾد ﻻ ﯾﺳﻣﺢ ﻓﺳﯾﺗم ظﻬور ذﻟك 
  (2)euelb etraC  وﻣن أﻣﺛﻠﺔ ذﻟك اﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟزرﻗﺎء ﻓﻲ ﻓرﻧﺳﺎ (1)ﯾﻊﻋﻠﻰ اﻟﺟﻬﺎز ﺑﻣﺎ ﯾﻔﯾد ﺑﻌدم إﺗﻣﺎم ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺑ
ﺑطﺎﻗﺔ اﻻﺋﺗﻣﺎن ﻫﻲ ﺑطﺎﻗﺔ ﺑﻼﺳﺗﯾﻛﯾﺔ ﺻﻐﯾرة ﺷﺧﺻﯾﺔ ﺗﺻدرﻫﺎ : draC tiderC  ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن- ج
 وﺑﻣوﺟب ﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺔ ، ﺗﻣﻧﺢ ﻷﺷﺧﺎص ﻟﻬم ﺣﺳﺎﺑﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣﺳﺗﻣرة، ﺷرﻛﺎت اﻟﺗﻣوﯾل اﻟدوﻟﯾﺔأواﻟﺑﻧوك 
 ﺗﺗم أنﻘﯾﻣﺔ ﻣﺷﺗرﯾﺎﺗﻪ ﻟدى اﻟﻣﺣﻼت اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻟدى اﻟﺑﻧك ﻣﺻدر اﻟﺑطﺎﻗﺔ، ﻋﻠﻰ  اﻟوﻓﺎء ﺑﻟﻠزﺑونﯾﻣﻛن 
 (3)اﻟﺗﺳوﯾﺔ ﻓﯾﻣﺎ ﺑﻌد
اﻟﺣﺻص "  ﻓﯾزا"واﻻﺳﺗراﻟﯾﺔ " ﻣﺎﺳﺗر ﻛﺎرد"و" دﯾﻛﺳﻔر"و" ﺳﯾﺗﻲ"و" سأﻣرﯾﻛن إﻛﺳﺑرﯾ"وﺗﺣﺗل ﺷرﻛﺎت     
 "أﻣرﯾﻛن إﻛﺳﺑرس"ﯾﺔ ﻟﺷرﻛﺔ اﻟﻛﺑرى ﻓﻲ أﺳواق ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم، ﺣﯾث وﺻﻠت اﻟﻌﺎﺋدات اﻟﺳﻧو
                                                
  .63ص، 5002، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ،  اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔتاﻻﺗﺟﺎﻫﺎ ﻣﯾﻬوب ﺳﻣﺎح، 1
 ,9991 ,sirap ,ej-sias euq noitidé ,stnemeyap ed sneyom sel , siocnarf noirb te erreip naeJ gnireoT 2
  .33p
 ﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟﻣﻧظوﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ - ﺣﺗﻣﯾﺔ ﺗطوﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ-ﻣﺎﺗﯾﺔ واﻟﺟﻬﺎز اﻟﺑﻧﻛﻲاﻟﻣﻌﻠوﻣﺻطﻔﻰ اﷲ ﺧﯾر اﻟدﯾن،  3
  .991، ص 4002ﯾﺳﻣﺑر د51-41ﺎﻣﻌﺔ ﺣﺳﯾﺑﺔ ﺑن ﺑوﻋﻠﻲ، اﻟﺷﻠف،  ﺟاﻟﺟزاﺋرﯾﺔ واﻟﺗﺣوﻻت اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ واﻗﻊ وﺗﺣدﯾﺎت،
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ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻗﯾﺎﺳﯾﺔ ﺧﻼل  " ﻣﺎﺳﺗر ﻛﺎرد"وﺣﻘﻘت ،   ﻣﻠﯾﺎر دوﻻر أﻣرﯾﻛﻲ1.92 أﻛﺛر ﻣن 5002ﻓﻲ ﻧﻬﺎﯾﺔ ﺳﻧﺔ 
 ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎﻟﯾﺔ ﺗﺗﺧﺻص 12ﺗﺟﻣﻌﺎ ﻷﻛﺛر ﻣن " ﻓﯾزا اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ" ﻓﻲ ﻛﺎﻓﺔ ﻗطﺎﻋﺎت اﻹﻧﻔﺎق، وﺗﻌد 4002ﺳﻧﺔ 
 ﻋن ﺑﻘﯾﺔ اﻟﺷرﻛﺎت اﻟﻣﺎﻧﺣﺔ "ﻓﯾزا"ز ﯾﻣوﺗﺗ، 6791 اﻟﺗﻲ ﺑدأ إﺻدارﻫﺎ ﺳﻧﺔ "ﻓﯾزا"ﻓﻲ إطﻼق وﺗﺳوﯾق ﺑطﺎﻗﺎت 
 ﻋن طرﯾقاﻟدﻓﻊ ﻣن ﺗﻣﻛن اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن وﻫﻲ ﺑطﺎﻗﺎت  "ﻓﯾزا إﻟﻛﺗرون"ﺄﻧﻬﺎ ﺗﺻدر ﺑطﺎﻗﺎت اﻟﺣﺳم اﻟﻔوري ﺑ
ﻵﻟﻲ  ﺳﺣب اﻟﻣﺑﺎﻟﻎ اﻟﻧﻘدﯾﺔ ﻣن أﺟﻬزة اﻟﺻراف اإﻣﻛﺎﻧﯾﺔ ، إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻲاﻟوﻓﺎءﻣﺣﺎﻛﯾﺔ ﺑذﻟك ﺑطﺎﻗﺎت ﺣﺳﺎﺑﺎﺗﻬم 
  .ةﻣن وﻣرﯾﺢ وﺑﻌﯾدا ﻋن أي إﺟراءات ﻣﻌﻘد آﻓﻲ ﺟﻣﯾﻊ أﻧﺣﺎء اﻟﻌﺎﻟم، ﺑﺷﻛل
 ﻣن 1891وﺑدأ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺳﻧﺔ ، 5791اﺧﺗرﻋت ﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﺳﻧﺔ : drac tramS  اﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟذﻛﯾﺔ-د
ﻫﻲ ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺑطﺎﻗﺔ ذﻛﯾﺔ ﺗﺣﺗوي ﻣﻌﺎﻟﺞ دﻗﯾق ﯾﺳﻣﺢ ﺑﺗﺧزﯾن اﻷﻣوال ﻣن ﺧﻼل و (1)طرف ﺷرﻛﺔ ﻓﯾﻠﯾﺑس
ي ﯾﻘوم اﻟﻣﻌﺎﻟﺞ اﻟدﻗﯾق اﻟﻣوﺟود ﻓﻲ ﻣﺳﺟل اﻟﻧﻘد اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﺑرﻣﺟﺔ اﻷﻣﻧﯾﺔ، وﻋﻧد ﺗﻘدﯾﻣﻬﺎ ﻣن طرف اﻟﻣﺷﺗر
، ﺛم ﯾﻘوم ﺑﺗﺧﻔﯾض ﻗﯾﻣﺔ اﻟﺷراء ﻣن اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﺑطرﯾﻘﺔ ﺎﻟﻠﺑﺎﺋﻊ ﺑﺎﻟﺗﺄﻛد ﻣن أن اﻟﺑطﺎﻗﺔ أﺻﻠﯾﺔ وﻟم ﯾﺗم اﻟﻌﺑث ﻟﻬ
  وﯾﺗم إﯾداع ﻫذﻩ اﻟﻘﯾﻣﺔ ﻓﻲ أﺟﻬزة إﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ظرﻓﯾﺔ ﻟﻠﺑﺎﺋﻊ ﻟﯾﺣوﻟﻬﺎ ﻓﯾﻣﺎ ﺑﻌد ﻣﻊ ﻧﺎﺗﺞ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺑﯾﻊﺔأوﺗوﻣﺎﺗﻛﯾ
 ،واﻟﺷراء ﻟﻠﯾوم إﻟﻰ ﺑﻧﻛﻪ ﻋن طرﯾق اﻟوﺻﻼت اﻟﺗﻠﻔوﻧﯾﺔ، وﻫﻛذا ﺗﺗم ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺑﯾﻊ واﻟﺷراء ﻓﻲ ﺛواﻧﻲ ﻣﻌدودة
وﻣﺛل اﻷﻣوال اﻟﻣﻌدﻧﯾﺔ ﻓﺈن ﻣﺳﺗﺧدم اﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟذﻛﯾﺔ ﯾﺳﺗطﯾﻊ أن ﯾظل ﻣﺟﻬوﻻ وﻻ ﯾوﺟد ﻫﻧﺎك أي داع 
( sdraC sednoM )، وﺗﻌﺗﺑر ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﻣوﻧد ﻣﻛﻠﻔﺔﺑﺈﺟراء اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت ﻣن ﺧﻼل اﺗﺻﺎﻻتﻟﻠﺗﺧوﯾل 
 وﯾﻣﻛن اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻛﺑطﺎﻗﺔ اﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ أو ﺑطﺎﻗﺔ ﺧﺻم ﻓوري طﺑﻘﺎ ﻟرﻏﺑﺔ  ﻟﻠﺑطﺎﻗﺔ اﻟذﻛﯾﺔ،ﻣﺛﺎﻻاﻟﺑرﯾطﺎﻧﯾﺔ 
اﻟﻌﻣﯾل، أي ﻛﺑدﯾل ﻟﻠﻧﻘود ﻓﻲ ﻛﺎﻓﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺷراء، ﺗﺗﯾﺢ ﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﻟﺣﺎﻣﻠﻬﺎ إﺟراء اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
 واﻟﺳﺣب ﻣن ،د اﻟﺑطﺎﻗﺔ إﻟﻰ رﺻﯾد ﺑطﺎﻗﺔ أﺧرىدون اﻟﻠﺟوء إﻟﻰ ﻓروع اﻟﺑﻧك، ﺣﯾث ﯾﻣﻛن اﻟﺗﺣوﯾل ﻣن رﺻﯾ
  .رﺻﯾد اﻟﺣﺳﺎب اﻟﺟﺎري ﻟﻠﻌﻣﯾل إﻟﻰ رﺻﯾد اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﻣن ﺧﻼل آﻻت اﻟﺻرف اﻟذاﺗﻲ أو اﻟﺗﻠﻔون
وﻫﻛذا ﯾوﺟد ﻧوﻋﯾن ﻣن اﻟﺑطﺎﻗﺎت، اﻟﻧوع اﻷول ﯾﺳﻣﺢ ﻟﺣﺎﻣﻠﻬﺎ ﺑﺎﻟوﻓﺎء ﺑﻘﯾﻣﺔ اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ     
 ﺣدود ﻣﺑﻠﻎ ﻣﻌﯾن دون أن ﯾﻣﻧﺢ اﻻﺋﺗﻣﺎن ﻟﻠﻌﻣﻼء، أﻣﺎ اﻟﻧوع ﯾﺣﺻل ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺑدﻻ ﻣن اﻟوﻓﺎء اﻟﻧﻘدي، وذﻟك ﻓﻲ
                                                
  .002، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص ﻣﺻطﻔﻰ اﷲ ﺧﯾر اﻟدﯾن 1
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ٕاﻧﻣﺎ ﻟﻪ اﻟﺣق ﻓﻲ وﻠﺑطﺎﻗﺔ ﺑﺣﯾث ﻻ ﯾﻠﺗزم ﻓورا ﺑﺎﻟﺳداد، ﻟاﻟﺛﺎﻧﻲ ﻓﯾﻌطﻲ ﻟﺣﺎﻣﻠﻬﺎ اﺋﺗﻣﺎن ﻣن اﻟﺑﻧك اﻟﻣﺻدر 
ﺗﺳﻬﯾﻼت إﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ ﯾﺗﻔق ﻋﻠﻰ ﺷروطﻬﺎ ﻣن ﺣﯾث وﻗت اﻟﺧﺻم واﻟﻣﺑﻠﻎ اﻟﻣﺳﻣوح ﺑﻪ وﻣواﻋﯾد اﻟوﻓﺎء وﻏﯾرﻫﺎ، 
  sserpxe naciremA س وأﻣرﯾﻛن إﻛﺳﺑرﯾdrac retsaMﺎﺳﺗر ﻛﺎرد  وﻣasiVﻣﺛل 
  
  . اﻟﻧﻘود اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
اﻟﻬﺎرد "ﻣن ﻋﻠﻰ  وﺣدات اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ وﺗﺧزن ﻓﻲ ﻣﻛﺎن آ ﺻورةذﻫﻲ ﻋﺑﺎرة ﻋن ﻧﻘود ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ، ﺗﺄﺧ     
  (1)ﺔﻟﺟﻬﺎز اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر اﻟﺧﺎص ﺑﺎﻟﻌﻣﯾل ﯾﻌرف ﺑﺎﺳم اﻟﻣﺣﻔظﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾ" دﯾﺳك
  .ﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﺷﯾك ا:ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﺗﻌﺗﻣد ﻓﻛرة اﻟﺷﯾك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ وﺟود وﺳﯾط ﻹﺗﻣﺎم ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗﺧﻠﯾص واﻟﻣﺗﻣﺛل ﻓﻲ ﺟﻬﺔ      
اﻟذي ﯾﺷﺗرك ﻟدﯾﻪ اﻟﺑﺎع واﻟﻣﺷﺗري ﻣن ﺧﻼل ﻓﺗﺢ ﺣﺳﺎب ﺟﺎري ﺑﺎﻟرﺻﯾد اﻟﺧﺎص ﺑﻬﻣﺎ، ﻣﻊ ( اﻟﺑﻧك)اﻟﺗﺧﻠﯾص
 وﻣن اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﻲ ، اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻛل ﻣﻧﻬﻣﺎ وﺗﺳﺟﯾﻠﻪ ﻓﻲ ﻗﺎﻋدة اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت ﻟدى اﻟﺑﻧكﻊﺗﺣدﯾد اﻟﺗوﻗﯾ
واﻟﺷﯾك اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻫو رﺳﺎﻟﺔ إﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻣوﺛﻘﺔ  (2) ﺑﻧكﻲﺑوﺳطن ﺳﺗﺗﺗﺑﻧﻰ ﻓﻛرة اﻟﺷﯾﻛﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻧﺟد 
ﻟﯾﻌﺗﻣدﻩ وﯾﻘدﻣﻪ ﻟﻠﺑﻧك اﻟذي ﯾﻌﻣل ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت، ( ﺣﺎﻣﻠﻪ)وﻣؤﻣﻧﺔ ﯾرﺳﻠﻬﺎ ﻣﺻدر اﻟﺷﯾك إﻟﻰ ﻣﺳﺗﻠم اﻟﺷﯾك 
ٕﺎﻟﯾﺔ إﻟﻰ ﺣﺳﺎب ﺣﺎﻣل اﻟﺷﯾك، وﺑﻌد ذﻟك ﯾﻘوم ﺑﺈﻟﻐﺎء اﻟﺷﯾك واﻋﺎدﺗﻪ ﻟﯾﻘوم اﻟﺑﻧك أوﻻ ﺑﺗﺣوﯾل ﻗﯾﻣﺔ اﻟﺷﯾك اﻟﻣ
ﻟﯾﻛون دﻟﯾﻼ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﻗدم ﻋﻠﻰ ﺻرف اﻟﺷﯾك ﻓﻌﻼ، وﯾﻣﻛن ﻟﻣﺳﺗﻠم ( ﺣﺎﻣﻠﻪ)إﻟﻛﺗروﻧﯾﺎ إﻟﻰ ﻣﺳﺗﻠم اﻟﺷﯾك 
  (3)اﻟﺷﯾك أن ﯾﺗﺄﻛد إﻟﻛﺗروﻧﯾﺎ ﻣن أﻧﻪ ﻗد ﺗم ﺑﺎﻟﻔﻌل ﺗﺣوﯾل اﻟﻣﺑﻠﻎ إﻟﻰ ﺣﺳﺎﺑﻪ
  
  
                                                
، 40 د، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺳﻛرة، اﻟﻌدﺔ، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹﻧﺳﺎﻧﯾ واﻟﻧﻘود اﻵﻟﯾﺔﺔد اﻟورﻗﯾاﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺑﯾن اﻟﻧﻘوﺳﺣﻧون ﻣﺣﻣود،  1
  .56، ص3002 يﻣﺎ
  .31، ص9991، ﺔ، اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣﯾﺔ اﻹدارﯾﻋﺎﻟم اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔرأﻓت رﺿوان،  2
  .61، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ﻧﺎﺟﻲ اﻟزﻫراء 3
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  .ﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋراﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗرو: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
ﻼﻧﺗرﻧت واﻟﺑﻧك اﻟﻣﺣﻣول، ووﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ ﻟﺳوف ﻧﻌﺎﻟﺟﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام اﻟﺑﻧوك ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر     
  .اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
  .اﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت واﻟﺑﻧك اﻟﻣﺣﻣول: اﻟﻔرع اﻷول
  .(1)اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔﻓﻲ اﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت  :أوﻻ
  ﻫو ﻣوﻗﻌﻪ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺗرﻧت ﻣﺛﻼﺑﻧك اﻟﺟزاﺋر، ﻓﻷﻧﺗرﻧتﻣﻌظم اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻟﻬﺎ ﻣواﻗﻊ ﻋﻠﻰ ﺷﺑﻛﺔ ا    
ﺗظﻬر ﻓﯾﻪ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌطﯾﺎت واﻟﺑﯾﺎﻧﺎت ﻋن اﻟﺳﯾﺎﺳﺔ اﻟﻧﻘدﯾﺔ واﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ( zd.airegla-fo-knab.www)
ﺗروﻧﯾﺔ، ﺑﻌﻛس ﻣواﻗﻊ اﻟﺑﻧوك ٕواﺣﺻﺎﺋﯾﺎت ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ وﻟﻛﻧﻬﺎ ﻏﯾر ﻣﺗﺟددة، وﻫو ﻻ ﯾﻘدم أي ﺧدﻣﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾﺔ إﻟﻛ
 ﻣن اﻧطﻼﻗﺎاﻟﻣرﻛزﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم واﻟﺗﻲ ﺑﻌﺿﻬﺎ ﯾﺷرف ﻋﻠﻰ أﻧظﻣﺔ اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻟﻣﺻﺎرف ﺗﻠك اﻟدول 
ﺎ أﻣﺎ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻠﻣﺻﺎرف اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓﻣواﻗﻌﻬﺎ ﺗﻌرض ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن ﻧﻔﺳﻬ، ﻣوﻗﻌﻪ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
ﻟﻠزﺑﺎﺋن )ود ﻣﺻﺎرف ﺗﺳﻣﺢ ﺑﺎﻹطﻼع ﻋﻠﻰ اﻟرﺻﯾد ﻧﻪ ﯾﺟب أن ﻧذﻛر ﺑوﺟوﻣﻌظﻣﻬﺎ ﻟم ﯾﺟدد ﻣﻧذ ﻣدة، إﻻ أ
ﺻﻧدوق اﻟوطﻧﻲ ﻟﻠﺗوﻓﯾر واﻻﺣﺗﯾﺎط، اﻟﻘرض اﻟﻣوﻗﻊ : ، وﻣن أﻣﺛﻠﺔ ﻣواﻗﻊ ﺗﻠك اﻟﺑﻧوك(اﻟﻣﺷﺗرﻛﯾن ﻓﻲ اﻟﻧظﺎم
اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋري، ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻟﻛﻧﻬﺎ ﺗﻘدم ﻋﻣﻠﯾﺎت ﻣﺣدودة ﺳواء ﻣن ﺣﯾث ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺔ 
  .أو ﻧوﻋﯾﺗﻬﺎ
  . اﻟﺧﻠويﺗﺧدام اﻟﻬﺎﺗفاﺳ :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ُﺑﺎدر اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋري ﻣﻧذ ﺳﻧﺗﯾن إﻟﻰ إطﻼق ﺧدﻣﺎت ﺑﻧﻛﯾﺔ ﺟدﯾدة ﺗﻧدرج ﻓﻲ إطﺎر ﻣﺎ ﯾﻌرف     
، ﺣﯾث ﯾﺳﻣﺢ  اﻟﻣﻧﺗوج اﻟﺟدﯾد ﺑﺎﻟﻘﯾﺎم ﺑﻌدة ﻋﻣﻠﯾﺎت ﺑﻧﻛﯾﺔ ﻋن طرﯾق اﻷﻧﺗرﻧت واﻟﻔﺎﻛس ''اﻟﺑﻧك اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ''ﺑـ
 وﻣﻣﺎرﺳﺔ ﺧدﻣﺎت اﻟدﻓﻊ اﻟﺑﻧﻛﻲ ،دﯾرﺻاﻟﻹطﻼع ﻋﻠﻰ  اوﻣﻧﻬﺎ، رﺳﺎﺋل اﻟﻘﺻﯾرة ﻋﺑر اﻟﻬﺎﺗف اﻟﺧﻠويواﻟ
 ﻫذﻩ اﻟﺗﺟرﺑﺔ ﺗﻌرﺿت، ﻟﻛن وﺳرﯾﻊ ﺗﻘدﯾم طﻠﺑﺎت دﻓﺎﺗر اﻟﺻﻛوك ﺑﺷﻛل ﺳﻬل ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ،واﺗﯾروﺗﺳدﯾد اﻟﻔ
 وﻫو ﻣﺎ أرﺟﻌﻪ اﻟﻣﺧﺗﺻون إﻟﻰ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﻣواطن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ، اﻟزﺑﺎﺋن اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن ﺑﻬﺎﺑﺳﺑب ﻗﻠﺔ ﻋددﺗﻌﺛر ﻠﻟ
                                                
ﻧﺣو ﻣﻧﺎخ اﺳﺗﺛﻣﺎري : ﺣول اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﺧﺎﻣس ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر آﯾت زﯾﺎن ﻛﻣﺎل، آﯾت زﯾﺎن ﺣورﯾﺔ، اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ 1
  5-3ص. 7002 ﯾوﻟﯾو 5-5،  اﻷردن–ﻋﻣﺎن ،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻓﯾﻼدﻟﻔﯾﺎ ، وأﻋﻣﺎل ﻣﺻرﻓﯾﺔ إﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
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 ﺗﺳﺗﻌﻣل وﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣوم ﻻ (1 )ﺛق ﻓﻲ اﻵﻟﺔ وﯾﻔﺿل اﻟﺗﻌﺎﻣل ﺑﺎﻟﺳﯾوﻟﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻓﻬو ﻻ ﯾ،اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ
 اﻟﺛﺎﺑت أو اﻟﻣﺣﻣول رﻏم ﻣﺎ ﺷﻬدﻩ ﻫذا اﻷﺧﯾر ﻣن  اﻟﻬﺎﺗف ﻓﻲ ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﺳواءاﻟﻣﺻﺎرف اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ
  . اﻟﺳوق اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻓﻲﺗطور ﻛﺑﯾر 
  
  .اﻟﺟزاﺋرياﺳﺗﻌﻣﺎل وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ  :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 snoitasitamotua sed enneirégla étéicos)  mitasﻧﺷﺄت ﺛﻣﺎﻧﯾﺔ ﻣﺻﺎرف ﺷرﻛﺔأ 5991 ﻓﻲ ﺳﻧﺔ 
 وذﻟك ﻣن أﺟل ﺗﺣدﯾث وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ ﻟﻠﻧظﺎم (euqiténom ed te seriacnabretni snoitcasnart sed
ﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، ﺑﻧك اﻟﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋري، ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾ: اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﺟزاﺋري، وﻫذﻩ اﻟﻣﺻﺎرف ﻫﻲ
اﻟﺟزاﺋر اﻟﺧﺎرﺟﻲ، اﻟﺻﻧدوق اﻟوطﻧﻲ ﻟﻠﺗوﻓﯾر واﻹﺣﺗﯾﺎط، اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋري، ﺑﻧك اﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟﻣﺣﻠﯾﺔ، 
  .(2)اﻟﺻﻧدوق اﻟوطﻧﻲ ﻟﻠﺗﻌﺎون اﻟﻔﻼﺣﻲ، ﺑﻧك اﻟﺑرﻛﺔ اﻟﺟزاﺋري
ن وﺳﻌﯾﺎ ﻣﻧﻬﺎ ﻟﻣواﻛﺑﺔ اﻟﺗطورات ﻓﻲ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﻣﻠت اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻧﻘل اﻟﻌدﯾد ﻣ    
اﻟﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ إﻟﻰ اﻟﺳوق اﻟوطﻧﯾﺔ، ﺣﯾث ﺷرﻋت ﻓﻲ إدﺧﺎل آﻻت اﻟﺳﺣب اﻟﺗﻲ ﺑﻠﻎ ﻋددﻫﺎ ﺳﻧﺔ 
اﻟدﻓﻊ ﻓﻲ دﻋم  ﺳﺎﻫﻣت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ اﻟوطﻧﯾﺔ واﻷﺟﻧﺑﯾﺔ ﺛم (3) ﺟﻬﺎز052 ﺣواﻟﻲ 2002
      (4) 8002 ﻣوزع ﺳﻧﺔ 919وﺻل ﻋدد اﻟﻣوزﻋﺎت اﻵﻟﯾﺔ إﻟﻰ ﻓ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
ل ﺗﺟرﺑﺔ ﻟﻠﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﺳﺗﺧدام وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ ﻫﻲ اﺳﺗﺧدام ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺳﺣب وﺗﻌﺗﺑر أو    
 7991ﺧر، وﻓﻲ ﺳﻧﺔ ﺎﻣل اﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺳﺣب ﻣن ﺟﻬﺎز ﻣﺻرف آاﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻛل ﻣﺻرف، ﺑﺣﯾث ﻻ ﯾﺳﺗطﯾﻊ ﺣ
ﺈﺟراء اﻟﺳﺣب ﻣن أي ﻣوزع إﻟﻲ ﺑ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﺢ MITASﺗم رﺑط اﻟﺷﺑﻛﺔ اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺷﺑﻛﺔ  
                                                
  : ﻋﻠﻰ اﻟراﺑط اﻟﺗﺎﻟﻲ، ، ﺟﺮﯾﺪة اﻟﻤﺴﺎءاﻋﺗﻣﺎد اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﺗﺻدي ﻷزﻣﺔ اﻟﺳﯾوﻟﺔ : ﻣﻘﺎل ﺑﻌﻨﻮان1
  .3102/90/50 :اطﻠﻊ ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم ptth//:www.le-assam.moc/ra/tnetnoc/weiv/89754 
  ptth//:www.mitas-zd.moc/rf/iuq-semmos-suon:  ﻋﻠﻰ اﻟراﺑط اﻟﺗﺎﻟﻲmitasراﺟﻊ ﻣوﻗﻊ ﺷرﻛﺔ  2
  102ﻣﻌطﻰ اﷲ ﺧﯾر اﻟدﯾن، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص 3
  62 ص1102، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣوﻟود ﻣﻌﻣري ﺗﯾزي وزو، اﻟﻧظﺎم اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ ﻟﻠدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲواﻗد ﯾوﺳف،  4
   ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻹدارﯾﺔﻣﺳﺑﺑﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :ﺛﺎﻟثﻟا اﻟﻔﺻـــل 
 
071 
 ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺳﺣب اﻟﻌﺎدﯾﺔ MITAS ﻟﻣﺻدر اﻟﺑطﺎﻗﺔ أو ﻟﺑﻧك أﺧر، وﺑذﻟك ﺣوﻟت ﺷﺑﻛﺔ ﺎﺑﻌﺎواء ﻛﺎن ﺗﻟﻠﻧﻘود ﺳ
     ،tiarter ed eriacnabretni etraC aL  BICإﻟﻰ ﺑطﺎﻗﺔ ﺳﺣب ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك
 ﻋﻠﻰ ﺿﻣﺎن ﺣﺳن ﺳﯾر ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺳﺣب، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﺄﻣﯾن ﻗﺑول اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﻓﻲ ﺟﻣﯾﻊ MITASﺗﻌﻣل و
ل ﻋﻠﻰ ﻣراﻗﺑﺔ اء ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ﻟﺻﻔﻘﺎت اﻟﺳﺣب ﺑﯾن اﻟﻣﺻﺎرف واﻟﻌﻣٕﻣﺻﺎرف اﻟﻣﺷﺎرﻛﯾن، واﺟر
   .ﻛﺷف ﻛل اﻟﺗﻼﻋﺑﺎت اﻟواﻗﻌﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎو اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟﻣزورة 
 3002أﻣﺎ ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺧص اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ ﻓﻘد ﻋﻣل ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻗﯾﺎﻣﻪ ﺳﻧﺔ     
ﻷﺟل ( طرﻓﯾﺎت اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻟﻠدﻓﻊ )EBT 005 ﻋﻠﻰ طﻠب ediW dlroW icAﺑﻣﺷﺎرﻛﺔ ﺷرﻛﺔ أﻣرﯾﻛﯾﺔ 
ﻛﻣﺎ ﻋﻣل اﻟﺑﻧك اﻟﺧﺎرﺟﻲ اﻟﺟزاﺋري ﻋﻠﻰ إدﺧﺎل ﺑطﺎﻗﺔ ﺳﺎﺑﻘﺔ  ﺗوزﯾﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺟﺎر اﻟﻘﺎﺑﻠﯾن ﻟﻠﺗﻌﺎﻣل ﻣﻌﻪ،
اﻟدﻓﻊ ﻓﻲ إطﺎر اﻟﺷراﻛﺔ ﻣﻊ ﻧﻔطﺎل، واﻟﻐرض ﻣن ﻫذﻩ اﻟﺗﺟرﺑﺔ ﻫو ﺗﻧﺷﯾط ﺗﻌﺑﺋﺔ اﻟﺑطﺎﻗﺎت ﻣن طرف اﻟﺑﻧك 
  .(1)نإﻟﻰ ﺣد اﻵﻫذﻩ اﻟﺗﺟرﺑﺔ ﺗﻌﻣﯾم ﯾﺗم ﻧﻪ ﻟم ﻟﺢ زﺑﺎﺋن ﻣﺣطﺎت ﻧﻔطﺎل إﻻ أﻟﺻﺎ
 ﺷرﻛﺔ اﻟﻣﯾﺎﻩ واﻟﺗطﻬﯾر ﺑﺎﻟﺟزاﺋر، ﻗد وﻗﻊ اﺗﻔﺎﻗﺎ ﻣﻊ اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋريوﻣن ﺟﻬﺔ أﺧرى ﻧﺟد أن     
وﻛﺎﻟﺔ ﺑﻧﻬﺎﺋﯾﺎت اﻟدﻓﻊ   72 واﻟﺑﺎﻟﻎ ﻋددﻫﺎاﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ اﻟﻌﺎﺻﻣﺔﯾﻧص ﻋﻠﻰ ﺗﺟﻬﯾز وﻛﺎﻻت اﻟﺷرﻛﺔ 
، وأوﺿﺢ اﻟﻣﺗﺣدث  ﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔﻓواﺗﯾر اﻟﻣﺎء زﺑﺎﺋن ﻣن ﺗﺳدﯾداﻟ ﻗﺻد ﺗﻣﻛﯾن اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،
وﻛﺎﻻت ﻧﻣوذﺟﯾﺔ  50 أن ﻫذا اﻻﺗﻔﺎق ﺟﺎء ﻛﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺗﺟرﺑﺔ ﻧﺎﺟﺣﺔ ﺷﻣﻠت ﻟﯾﺎس ﻣﯾﻬوﺑﻲإ''  ﺳﯾﺎل''ﻓﻲ ﺷرﻛﺔ 
وأﻛد اﻟﻣﺗﺣدث أن اﻟﺗوﻗﯾﻊ ﻋﻠﻰ اﻻﺗﻔﺎﻗﯾﺔ ، ﻣﺗواﺟدة ﻓﻲ زراﻟدة ودﯾدوش ﻣراد واﻟدار اﻟﺑﯾﺿﺎء وﺑﺋر ﻣراد راﯾس
ﺣﺻر اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺑطﺎﻗﺎت اﻟدﻓﻊ اﻵﻟﻲ اﻟﺗﻲ ﺗﺻدرﻫﺎ ﻫذﻩ ﻻ ﯾﻌﻧﻲ  أن ﺗﻧﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋري ﻣﻊ اﻟ
  .(2)ﺎﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺻدرﻫﺎ ﺟﻣﯾﻊ اﻟﺑﻧوك ٕواﻧﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠق اﻷﻣر ﺑ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، ﺔاﻟﻣؤﺳﺳ
                                                
  74-54، ﻣرج ﺳﺎﺑق، ص اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔتاﻻﺗﺟﺎﻫﺎ ﻣﯾﻬوب ﺳﻣﺎح، -: راﺟﻊ 1
   ptth//:www.aeb.zd: ﻟﻣوﻗﻊ ﻣوﻗﻊ اﻟﺑﻧك اﻟﺧﺎرﺟﻲ اﻟﺟزاﺋري ﻋﻠﻰ ا-         
ﺗﺳدﯾد ﻓواﺗﯾر اﻟﻣﺎء ﺑﺎﻟﺑطﺎﻗﺎت ﺑﯾن اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ اﻧطﻼﻗﺎ  واﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋري ﯾوﻗﻌﺎن ﻋﻠﻰ اﺗﻔﺎق'' ﺳﯾﺎل'' :ﻣﻘﺎل ﺑﻌﻧوان 2
  ptth//:www.rabahkle.moc: ، ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ2102 ﺳﺑﺗﻣﺑر50،  8286  اﻟﻌددﯾدة اﻟﺧﺑر،ر، ﺟﻣن ﻧﻬﺎﯾﺔ ﺳﺑﺗﻣﺑر
  .3102/80/13: اطﻠﻊ ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم
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وﺑﻧك  ، واﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋري، ﻓﻧﺟد أن اﻟﺑﻧك اﻟﺧﺎرﺟﻲ اﻟﺟزاﺋري،أﻣﺎ ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺧص اﻟدﻓﻊ اﻟدوﻟﻲ    
 . ﺧدﻣﺎت ﺑطﺎﻗﺔ ﻓﯾزا اﻟدوﻟﯾﺔﻟزﺑﺎﺋﻧﻬمﺿون  ﯾﻌر،ﯾﺔ اﻟﻣﺣﻠﯾﺔاﻟﺗﻧﻣ
ﻗﺻد ﺗزوﯾد ﻋﻣﻼﺋﻪ ﺑﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة ﺗﺳﻬل  "ﺑﻼﺗﯾﻧوم" ﺑطﺎﻗﺔ ﻓﯾزا "BGA"ﺑﻧك اﻟﺧﻠﯾﺞ اﻟﺟزاﺋر أطﻠقﻛﻣﺎ     
  اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ وﺷﺑﻛﺔأﺟﻬزة  وطﻧﯾﺎ ودوﻟﯾﺎ ﻋﺑر،ﻋﻠﯾﻬم ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟدﻓﻊ واﻟﺻرف ﺑطرﯾﻘﺔ آﻟﯾﺔ وآﻣﻧﺔ
وﻫﻲ ﺑطﺎﻗﺔ ﺗﺳﻠم ﻓﻲ ﺣﺎﻻت  "ﺑطﺎﻗﺔ اﻟطوارئ"ﺑﺈرﺳﺎل  إدارة اﻟﺑﻧك ﺗﻘومﺳرﻗﺔ اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﻟﺔ وﻓﻲ ﺣﺎ اﻻﻧﺗرﻧت،
  .(1) ﺧﺎرﺟﻪأوﺳواء ﻛﺎن ﺿﯾﺎع اﻟﺑطﺎﻗﺔ داﺧل اﻟوطن  اﻟطوارئ،
 07اﻟذي ﯾﻣﺗﻠك ﺣﺎﻟﯾﺎ  eiréglA sabiraP PNBاﻟﺟزاﺋر، " ﺑﺎرﯾﺑﺎ"اﻟﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺑﺎرﯾﺳﻲ  وﻧﺟد ﻛذﻟك    
 ﺑطﺎﻗﺔ اﺳﺗﺧدام إﻣﻛﺎﻧﯾﺔ ﻟزﺑﺎﺋﻧﻪ وﻓر ﻗد ﻫﻣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﺻﻣﺔ واﻟﻣدن اﻟرﺋﯾﺳﯾﺔوﻛﺎﻟﺔ ﻋﺑر ﻣﺧﺗﻠف اﻟوﻻﯾﺎت، أ
  (2) واﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻟﻠﺳﺣب ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك "ﻓﯾزا"
ﺣﺎج  ﻋﻠﻰ ﻟﺳﺎن اﻟﺳﯾد MITASﻣن ﺟﻬﺗﻬﺎ ﻛﺷﻔت ﺷرﻛﺔ اﻟﻧﻘد اﻵﻟﻲ واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻠﻘﺎﺋﯾﺔ ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك     
 ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﻌﺎﻗدت ﻓﯾﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﺎ 71ﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻟزﺑﺎﺋن  أﻟف ﺑطﺎﻗﺔ دﻓﻊ ا006ّ أﻧﻬﺎ وﻓرت أﻛﺛر ﻣن ﻋﻠوان
وﻫو ﻣﺎ  .اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ'' ﻓﯾزا''اﻟﺷرﻛﺔ ﺗﺣﺻﻠت ﻋﻠﻰ اﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﻣن طرف ﺷرﻛﺔ إﻟﻰ أن ﻟﻠدﻓﻊ اﻵﻟﻲ، وأﺷﺎر 
 ﻓﻲ MITASﻣﺷﯾرا إﻟﻰ أن ﺷرﻛﺔ  ،ّﺳﯾﻣﻛن اﻟﺟزاﺋرﯾﯾن ﻣن اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺑطﺎﻗﺎت دﻓﻌﻬم ﻓﻲ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ
 ﺣﯾث،  ﻟﻠﻘﯾﺎم ﺑﺎﻟﺗﺟﺎرب واﻻﻧطﻼق ﻓﻲ اﻟﻌﻣل''ﻓﯾزا''ﺗﺧراج اﻟﻌﺗﺎد اﻟذي أرﺳﻠﺗﻪ اﻧﺗظﺎر اﺳﺗﻛﻣﺎل اﻟوﺛﺎﺋق ﻻﺳ
ﺑﺈﻣﻛﺎن ﻣﺳﺗﻌﻣﻠﻲ ﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺎت دﻓﻊ ﺗﻛﺎﻟﯾف ﺷراء اﻟﻣﻘﺗﻧﯾﺎت ﺳواء ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت أو ﻟدى اﻟﺗﺟﺎر اﻟذﯾن 
                                                
 : ﻋﻠﻰ اﻟراﺑط اﻟﺗﺎﻟﻲ، اﻟﻣﺳﺎء  ﺟرﯾدة، ﺑﻧك اﻟﺧﻠﯾﺞ ﯾطﻠق ﺑطﺎﻗﺔ ﻓﯾزا ﺑﻼﺗﯾﻧﺑوم اﻟﺟدﯾدة : ﻣﻘﺎل ﺑﻌﻧوان 1
  .3102/90/10 :اطﻠﻊ ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم  ptth//:www.enilnokuorohce.moc/ara/selcitra/466651.lmth
اﻟدوﻟﯾﺔ ﺻﺎﻟﺣﺔ ﻓﻲ ﻛﺎﻣل ﺷﺑﺎﺑﯾك '' ﻓﯾزا''ﺑطﺎﻗﺎت : ﯾطﻠق ﺧدﻣﺔ ﺟدﯾدة '' ﺑﺎرﯾﺑﺎ''اﻟﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺑﺎرﯾﺳﻲ  :ﻣﻘﺎل ﺑﻌﻧوان 2
  ptth//:www.rabahkle.moc : ، ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ3102 – 20 - 21، 3896دد ، اﻟﻌاﻟﺧﺑر ﺟرﯾدة، اﻟدﻓﻊ اﻵﻟﻲ ﻟﻠﺑﻧك
  .3102/90/50 :اطﻠﻊ ﻋﻠﯾﻪ ﯾوم
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  ﺟﻬﺎز دﻓﻊ ﻣوزﻋﺔ ﻋﺑر0092، واﻟﺗﻲ ﺑﻠﻎ ﻋددﻫﺎ أﻛﺛر ﻣن ﯾﻣﺗﻠﻛون أﺟﻬزة ﻟﻘراءة اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
  (1)ﻓﻧﺎدق وﺻﯾدﻟﯾﺎت وﺣﺗﻰ ﻣﺳﺎﺣﺎت ﻛﺑرى ﻟﺑﯾﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻐذاﺋﯾﺔ واﻟﻣﻼﺑسوﻣطﺎﻋم ﻓﺧﻣﺔ ﻋﻠﻰ  اﻟوطن 
ﻛﺷف رﺋﯾس ﺟﻣﻌﯾﺔ اﻟﺑﻧوك واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻟﺳﯾد ﻋﺑد اﻟرﺣﻣﺎن ﺧﺎﻟﻔﺔ ﻋن ﻣراﺳﻠﺔ  وﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﺳﯾﺎق    
 اﻟﻣﻧظوﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وزارة اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻛل اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ واﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻐرض ﺗﺳرﯾﻊ وﺗﯾرة ﻋﺻرﻧﺔ
 وﻫو اﻟﺗﺎرﯾﺦ اﻟﻣﺣدد ﻹطﻼق ﺧدﻣﺔ اﻟدﻓﻊ ﻋن طرﯾق 3102وﺗﻌﻣﯾم وﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ اﺑﺗداء ﻣن 
اﻷﻧﺗرﻧت واﻟﻬﺎﺗف اﻟﻧﻘﺎل ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻌدد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﻏرار ﺗﺳدﯾد ﻓواﺗﯾر اﻟﻬﺎﺗف واﻟﻛﻬرﺑﺎء واﻟﻣﺎء، ﻣﻊ 
وﯾوﺿﺢ اﻟﺳﯾد ﺧﺎﻟﻔﺔ ، ﺔ واﻟﺑﺣرﯾﺔ ﻋن طرﯾق اﻻﻧﺗرﻧتاﻗﺗراح ﺧدﻣﺔ اﻗﺗﻧﺎء اﻟﺗذاﻛر اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟرﺣﻼت اﻟﺟوﯾ
أن اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻣﺳﺗﻘﺑﻼ ﺳﺗﻛون ﻋﺑر اﻟﺻﯾﻐﺔ اﻻﻓﺗراﺿﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣوﯾل اﻷﻣوال ﻣن رﺻﯾد إﻟﻰ 
  .(2)آﺧر دون ﻋﻧﺎء اﻟﺗﻧﻘل إﻟﻰ اﻟﺑﻧك وﻫو ﻣﺎ ﯾﻧدرج ﺿﻣن ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
ﻣﺟﺎل اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ ﺟﯾراﻧﻬﺎ ﻛﺎﻟﻣﻐرب ورﻏم ذﻟك ﺗﺑﻘﻰ اﻟﺟزاﺋر ﺑﻌﯾدة ﻛﺛﯾرا ﻋن     
وﺗوﻧس، ﻓﺣﺳب إﺣﺻﺎﺋﯾﺎت ﻗﺎﻣت ﺑﻬﺎ اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت، ﻋﻠﻰ اﻟﺟزاﺋر ﻣﺿﺎﻋﻔﺔ ﺣﺟم  اﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬﺎ ﻟﻠدﻓﻊ 
  .(3) ﻣرة ﻟﻼﻟﺗﺣﺎق ﺑﻣﺳﺗوى اﻟدول اﻷورﺑﯾﺔ057 ﻟﻼﻟﺗﺣﺎق ﺑﻣﺳﺗوى ﺗوﻧس واﻟﻣﻐرب، و ﻣرة51اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
 ﻟﻠﺟﻣﻌﯾﺔ اﻟﻣﻬﻧﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧوك واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻻ اﻟﺳﻛرﺗﯾر اﻟﻌﺎم ﺧﺎﻟﻔﺔﻟرﺣﻣﺎن وﺣﺳب ﻣﺎ ﻗﺎﻟﻪ ﻋﺑد ا     
 uaeséR( ATR)ﯾﻣﻛن أن ﯾﻛون ﻋﻧدﻧﺎ اﻻﺳﺗﺧدام اﻟﻣوﺳﻊ ﻟﻛل أﻧواع اﻟﺑطﺎﻗﺎت إذا ﻟم ﺗﻛن ﻫﻧﺎك ﺷﺑﻛﺔ 
  (4)ﻛﺎﻣﻠﺔ وﻣﻧﺗﺷرة ﻓﻲ ﻛﺎﻓﺔ اﻟوطن ﻣﻊ اﺣﺗﻣﺎل اﻟﺗﻌطل ﺻﻔر  eiréglA’d smocéléT
  
                                                
'' ﻓﯾزا''ﺗﺣﺻﻠﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻋﺗﻣﺎد ''ﯾﻛﺷف '' ﺳﺎﺗﯾم''اﻟﻌﺎم ﻟﺷرﻛﺔ اﻟﻧﻘد اﻵﻟﻲ واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻠﻘﺎﺋﯾﺔ ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك  :ﻣﻘﺎل ﺑﻌﻧوان 1
  :، ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ3516اﻟﻌدد  ،0102 أﻛﺗوﺑر 12 ، ﺟرﯾدة اﻟﺧﺑر،ﻟدوﻟﯾﺔ ﻣﺗوﻓرة ﻗرﯾﺑﺎواﻟﺑطﺎﻗﺎت ا
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  .، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق ، ﺟرﯾدة اﻟﻣﺳﺎءاﻋﺗﻣﺎد اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﺗﺻدي ﻷزﻣﺔ اﻟﺳﯾوﻟﺔ : ﻣﻘﺎل ﺑﻌﻧوان2
  .72ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑق، ص، واﻗد ﯾوﺳف  3
  .64، ﻣرج ﺳﺎﺑق، ص  اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔتاﻻﺗﺟﺎﻫﺎﻣﯾﻬوب ﺳﻣﺎح،   4
  




 :ﻣﻣﺎرﺳــﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾــﺎت اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ وﻣﻧﻬــﺎﺑ ﻟﻬــﺎ ﻋﻼﻗــﺔاﻟﻣﻔــﺎﻫﯾم اﻟﺗــﻲ اﻟﻌدﯾــد ﻣــن  اﻟﻔــﺻلﺗﻧﺎوﻟﻧــﺎ ﻓــﻲ ﻫــذا 
  .اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، ،اﻟﻣﺎﻟﯾﺔاﻟﻬﻧدﺳﺔ 
 ﻋﻠــﻰ (اﻟﻣــﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔ، اﻟﺗورﯾــق اﻟﻣــﺻرﻓﻲ) اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔ اﻟﻬﻧدﺳـﺔ أدواتأﺛــر وﻗـد ﺛــﺎر ﺟــدل واﺳــﻊ ﺣــول 
ﻧﻘـل اﻟﻣﺧـﺎطرة ﻣـن اﻟوﺣـدات اﻟﻣﻧﺗﺟـﺔ و  ﻟﻠﺗﺣـوطداﻓﻌون ﻋﻧﻬـﺎ ﯾـرون أﻧﻬـﺎ أدوات ﻓﺎﻟﻣـ،اﻻﻗﺗـﺻﺎد واﻟﻧظـﺎم اﻟﻣـﺎﻟﻲ
 ﻫـﻲ أدوات  اﻟﻣـﺻرﻓﻲ واﻟﺗورﯾـق أن اﻟﻣـﺷﺗﻘﺎتﺑﯾﻧﻣـﺎ ﯾـرى اﻟﻣﻌﺎرﺿـون ،اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ وﺑﯾوت اﻟﺳﻣـﺳرةإﻟﻰ 
 اﻷﺧﯾـرة ﻧﺟـد أن ﻫـذﻩ اﻟﻬﻧدﺳـﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ وﺑﯾن  ﻬﺎوﻛﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾﻧ ،ﻣﺟﺎزﻓﺔ واﻟرﻫﺎن ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﺑﺎت اﻷﺳﻌﺎرﻟﻠ
   . اﻟﻛﻔﺎءة اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔﻠﻰﻠﻣﺻداﻗﯾﺔ اﻟﺷرﻋﯾﺔ ﻋﻟ أوﻟوﯾﺔ ﺗﻌطﻲ
 ووﺿـﻊ ﻣﻌـﺎﯾﯾر ﺎﺗﺣﻠﯾﻠﻬـو ﺗﻬﺎﻌدﯾـد ﻣـن اﻟﻣؤﺳـﺳﺎت ﻋﻠـﻰ دراﺳـاﻟ ﻓﻘـد ﺣرﺻـت ،اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  اﻟﺣوﻛﻣﺔ أﻣﺎ
ﺑﻌﻣـل ﻣﺧﺗﻠـف اﻷطـراف ذات اﻟﻌﻼﻗـﺔ ﻣراﻋـﺎة ﻣـﺻﺎﻟﺢ وﻫـدﻓﻬﺎ  ،ﻟﺟﻧﺔ ﺑـﺎزل  ﻣﻌﺎﯾﯾرأﻫﻣﻬﺎ ﻣن ،ﺎﻣﺣددة ﻟﺗطﺑﯾﻘﻬ
  .(ﻻ ﺿرر وﻻ ﺿرار )ةظرﯾﺔ اﻟﺗﻌﺎﯾش واﻹﻓﺎدة ﺑﻘدر اﻻﺳﺗﻔﺎدوﻓﻘﺎ ﻟﻧاﻟﺑﻧوك 
ﻛﺎﻓـﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾـﺎت واﻟﻧـﺷﺎطﺎت  ﺗﺗﻣﺛـل ﻓـﻲواﻟـﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾـﺔ وﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺣوﻻت اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﻛذﻟك ﻧﺟـد 
 ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾـــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣـــﺎت ﺳـــﺗﺧدامﺎوﺑوﺳـــﺎﺋل اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾـــﺔ واﺳـــطﺔ اﻟﺗـــﻲ ﯾـــﺗم ﻋﻘـــدﻫﺎ أو ﺗﻧﻔﯾـــذﻫﺎ أو اﻟﺗـــروﯾﺞ ﻟﻬـــﺎ ﺑ
ﻟﯾـﺔ أو ء ﺗﻌﻠـق اﻷﻣـر ﺑﺎﻟـﺳﺣب أو ﺑﺎﻟـدﻓﻊ أو اﻻﺋﺗﻣـﺎن أو اﻟﺗﺣوﯾـل أو ﺑﺎﻟﺗﻌﺎﻣـل ﻓـﻲ اﻷوراق اﻟﻣﺎ، ﺳـواواﻻﺗـﺻﺎل
 اﻟ ــــﺻراف اﻵﻟ ــــﻲ، واﻟﺑﻧــــك اﻟﻣﺣﻣــــول، وﺑﻧــــوك اﻻﻧﺗرﻧــــت وﻣــــن ﻣظﺎﻫرﻫــــﺎ، ﻏﯾــــر ذﻟ ــــك ﻣــــن أﻋﻣــــﺎل اﻟﻣــــﺻﺎرف
ﻗـﺔ اﻟـﺳﺣب ﺑـﯾن ، وﺑطﺎﻔﯾـزا ﻛـﺎردﺑطﺎﻗـﺔ اﻟو، ﻣﺎﺳـﺗر ﻛـﺎردﺑطﺎﻗـﺔ اﻟ : ﻣﺛـلأﻧواﻋﻬﺎواﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺑﻣﺧﺗﻠف 
    .ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر BICاﻟﺑﻧوك 
ﯾـدﻓﻊ اﻟﻣــﺻﺎرف إﻟــﻰ إﺣـداث ﺗﻐﯾﯾــرات ﺟذرﯾــﺔ  ﻓــﻲ ﺗﻌﺗﺑــر ﺳــﺑﺑﺎ وﻣﻧـﻪ ﻧﺟــد أن اﻟﻌواﻣــل اﻟـﺳﺎﺑﻘﺔ اﻟــذﻛر 




  : اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ
  اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ 
  - وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
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  : ﺗﻣﻬﯾد
 ﻓﻲ ﻣﺟﺎل  اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺎتﻣن أﺟل رﺑط اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻧظري ﺑﺎﻟﺟﺎﻧب اﻟﺗطﺑﯾﻘﻲ، وﻓﻲ ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟﺗﻘدﯾم ﺑﻌض
إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ، ﺳوف ﻧﺗﻌرض ﻓﻲ ﻫذا ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام  ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
ﺗﺣدﯾد وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة،  وﻫو ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ وﺑﺎﻟ،اﻟﻔﺻل إﻟﻰ دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ أﺣد اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ
  : وذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺑﺎﺣث اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ
  . ﺗﻘدﯾم ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ:اﻟﻣﺑﺣث اﻷول    
  .ﺗﺻﻣﯾم اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن وﺗﺣﻠﯾل ﺑﯾﺎﻧﺎﺗﻪ: اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ    
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  .ﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺗﻘدﯾم ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣ:اﻟﻣﺑﺣث اﻷول
 ﺳواء ﺑﺎﻻﻧﺗﺷﺎر ،إﻟﻰ ﺗﻘوﯾﺔ ﻣرﻛزﻩ ﻓﻲ اﻟوﺳط اﻟﻣﺻرﻓﻲﻣﻧذ ﻧﺷﺄﺗﻪ   اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔﺳﻌﻰ اﻟﺑﻧك   
اﻟﺟﻐراﻓﻲ اﻟﻣﻣﯾز ﻋﺑر ﻛﺎﻣل اﻟﺗراب اﻟوطﻧﻲ ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺎطق ذات اﻟﻣؤﻫﻼت اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ، أو ﻋن طرﯾق 
ﻌﺗﺑرة ﻗﺻد ﺗﺣﻘﯾق اﻟﺷروط اﻟﺗﻲ ﺗﻘﺗﺿﯾﻬﺎ ﺟﻬود ﻣﻣﺳﯾروﻩ  ﺣﯾث ﺑذل ،ﺗوﺳﯾﻊ وﺗﻧوﯾﻊ ﻣﺟﺎل ﺗدﺧﻠﻪ ﻛﺑﻧك ﺷﺎﻣل
   .ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﻧﺷﺎط اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺣﺳب ﻣﺎ ﯾﻔرﺿﻪ اﻟﻣﺣﯾط اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻓﻲ ﺷﻛﻠﻪ اﻟﺟدﯾد
                                             .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔوﺗطور ﻧﺷﺄة : اﻟﻣطﻠب اﻷول
ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻣﻊ إﻋطﺎء ﺳوف ﻧﺣﺎول ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﻣطﻠب أن ﻧﺗﻌرض إﻟﻰ ﻧﺷﺄة وﺗطور  
 . ﻟﻣﺣﺔ ﻋن وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة
  .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻧﺷﺄة :اﻷولاﻟﻔرع 
 ﻓﻲ إطﺎر ﺳﯾﺎﺳﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺑﻧﺗﻬﺎ اﻟدوﻟﺔ ﺑﻌد إﻋﺎدة ﻫﯾﻛﻠﺔ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔأﺳس      
 اﻟذي ﺻدر ﻓﻲ ،(1 )2891  ﻣﺎرس31اﻟﻣؤرخ ﻓﻲ  601 - 28 ﺑﻣوﺟب ﻣرﺳوم رﻗم ،اﻟﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋري
  ﺗﺧﻔﯾف اﻟﺿﻐط ﻋن اﻟﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋري وذﻟك ﺑﻬدف، 2891 ﻣﺎرس 61 ﻓﻲ 11اﻟﺟرﯾدة اﻟرﺳﻣﯾﺔ رﻗم 
  .ودﻋم أﻧﺷطﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ واﻟﺣرﻓﯾﺔ ،ﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟﻘطﺎع اﻟﻔﻼﺣﻲاو
 ﺷرﻛﺔ إﻟﻰ 8891اﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺑﻌد ﻋﺎم  اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ ﺗﺣول ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻹﺻﻼﺣﺎت إطﺎروﻓﻲ      
 دج ﻟﻠﺳﻬم 0000001 ﺑﻘﯾﻣﺔ ﺳﻬم 0022 إﻟﻰ، ﻣﻘﺳم  ﻣﻠﯾﺎر دﯾﻧﺎر ﺟزاﺋري22 ﻣﺎل ﻗدرة ﺑرأسﻣﺳﺎﻫﻣﺔ 
 أﻛﺑر ﻟﻠﺑﻧوك وأﻟﻐﻰ اﺳﺗﻘﻼﻟﯾﺔ اﻟذي ﻣﻧﺢ 0991 ﻓﯾﻔري 41وﺑﻌد ﺻدور ﻗﺎﻧون اﻟﻧﻘد واﻟﻘرض ﻓﻲ  اﻟواﺣد،
اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﺑﻬﺎ ﺟﻣﯾﻊ اﻟوظﺎﺋف ﯾﻔﯾﺔ ﻛﻐﯾرﻩ ﻣن اﻟﺑﻧوك ﯾﺑﺎﺷر ﻧظﺎم اﻟﺗﺧﺻص، أﺻﺑﺢ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟر
                                                
  اﻟﻣﺗﻌﻠق ﺑﺈﻧﺷﺎء ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، اﻟﺟرﯾدة اﻟرﺳﻣﯾﺔ، اﻟﻌدد2891 ﻣﺎرس 31 اﻟﻣؤرخ ﻓﻲ 601-28ﻣرﺳوم رﻗم  1
  .2891/30/61، 11
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 ، ﺳﻬم0033 ﻣﻠﯾﺎر دﯾﻧﺎر ﺟزاﺋري ﻣوزع ﻋﻠﻰ 33، أﻣﺎ ﺣﺎﻟﯾﺎ ﻓﯾﻘدر رأس ﻣﺎﻟﻪ ﺑﺣواﻟﻲ اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ
   . ﻧﻬﺞ اﻟﻌﻘﯾد ﻋﻣﯾروش71 اﻟﺟزاﺋر اﻟﻌﺎﺻﻣﺔ، ﻓﻲ، وﯾﻘﻊ ﻣﻘرﻩ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ ﻣﻛﺗﺗﺑﺔ ﻛﻠﻬﺎ ﻣن طرف اﻟدوﻟﺔ
  . اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺑﻧكﺗطور: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
   : ﻧوردﻫﺎ ﻛﺎﻟﺗﺎﻟﻲ،أﺳﺎﺳﯾﺔﯾﻣﻛن اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ ﺗطور ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺛﻼﺛﺔ ﻣراﺣل    
  .0991 إﻟﻰ 2891اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻣن : أوﻻ
 وﻛﺎﻟ ــــﺔ ورﺛﻬــــﺎ ﻋــــن اﻟﺑﻧــــك اﻟ ــــوطﻧﻲ 041 ﯾﺗﻛــــون ﻣــــناﻟﻔﻼﺣــــﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾــــﺔ اﻟرﯾﻔﯾ ــــﺔ ﺑﻧــــك  ﻛــــﺎن  ﻓــــﻲ اﻟﺑداﯾــــﺔ    
 ﺣــــﺿورﻩ، وﺗﺣـــﺳﯾن ﻣوﻗﻌــــﻪ ﻓــــﻲ اﻟــــﺳوق إﺛﺑــــﺎت ﻫـــو ﺧــــﻼل ﻫــــذﻩ اﻟﻔﺗــــرة اﻷﺳﺎﺳـــﻲ ﻪﻫدﻓــــ وﻛــــﺎن ،(1)اﻟﺟزاﺋـــري
 ﺳــﻣﻌﺔ اﻛﺗــﺳبﺣﯾــث  ،ﻲﯾﺔ ﻓــﻲ اﻟﻣﻧــﺎطق ذات اﻟﻧــﺷﺎط اﻟﻔﻼﺣــ ﻋــن طرﯾــق ﻓــﺗﺢ اﻟوﻛــﺎﻻت اﻟﻣــﺻرﻓاﻟﻣــﺻرﻓﻲ
 ﻟــم  ﻻ دورﻩ، إﺔ اﻟﻐذاﺋﯾــﺔ واﻟـﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﯾﻛﺎﻧﯾﻛﯾــﺔﻋﺎﻟﻣﯾـﺔ ﻓــﻲ ﻣﯾـدان ﺗﻣوﯾــل اﻟﻘطـﺎع اﻟزراﻋــﻲ، وﻗطــﺎع اﻟـﺻﻧﺎﻋ
ﯾﻛـــن ﻓﻌـــﺎﻻ، وذﻟـــك ﻷن أﻏﻠـــب اﻟﻣـــﺷﺎرﯾﻊ اﻟﺗـــﻲ ﯾﻣوﻟﻬـــﺎ ﻛﺎﻧـــت ﺗﺎﺑﻌـــﺔ ﻟﻠﻘطـــﺎع اﻟﻌﻣـــوﻣﻲ، ﻣﻣـــﺎ ﺟﻌـــل ﺗﺣـــﺻﯾل 
 .اﻟﻘروض اﻟﻣﻣﻧوﺣﺔ أﻣرا ﺻﻌﺑﺎ وأﺣﯾﺎﻧﺎ ﻛﺛﯾرة ﻣﺳﺗﺣﯾﻼ
  .9991 إﻟﻰ 1991 اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻣن :ﺛﺎﻧﯾﺎ
 اﻟـذي ﯾـﻧص ﻋﻠـﻰ ﻧﻬﺎﯾـﺔ ﺗﺧـﺻص ﻛـل ﺑﻧـك ﻓـﻲ ﻧـﺷﺎط ﻣﻌـﯾن، ﺗوﺳـﻊ ﻧـﺷﺎط 01/09  ﺑﻣوﺟب ﺻدور ﻗﺎﻧون  
 ﺧﺎﺻـــﺔ ﻗطـــﺎع اﻟﻣؤﺳـــﺳﺎت اﻻﻗﺗـــﺻﺎديﻔﻼﺣـــﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾـــﺔ اﻟرﯾﻔﯾـــﺔ ﻟﯾـــﺷﻣل ﻣﺟـــﺎﻻت أﺧـــرى ﻣـــن اﻟﻧـــﺷﺎط ﺑﻧـــك اﻟ
 ﻋـن اﻟﻘطـﺎع اﻟﻔﻼﺣـﻲ اﻟـذي ﺗرﺑطـﻪ ﻣﻌـﻪ ﻋﻼﻗـﺎت ﻣﻣﯾـزة، ﻛﻣـﺎ اﻻﺳـﺗﻐﻧﺎء دون  اﻟﻣﺗوﺳطﺔ واﻟﺻﻐﯾرةاﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ
  :ﺗﻣﯾزت ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑﺈدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وذﻟك ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺣو اﻟﺗﺎﻟﻲ
  (.اﻟدوﻟﯾﺔ) ﻟﺗﺳﻬﯾل ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ وﺗﻧﻔﯾذ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ  tfiws ﻧظﺎم  ﺗطﺑﯾق:1991 -أ
                                                
  .101، ص9002، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ ورﻗﻠﺔ، دور اﻟﺗﺳوﯾق ﺑﺎﻟﻌﻼﻗﺎت ﻓﻲ زﯾﺎدة وﻻء اﻟزﺑون ﺑﻧﺷوري ﻋﯾﺳﻰ، 1
 وﻣﻘرﻫﺎ ﻓﻲ ﺑﻠﺟﯾﻛﺎ ، ﺗﺳﺗﺧدم وﺳﺎﺋل اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺣدﯾﺛﺔ 3791ﻧظﺎم ﺳوﯾﻔت ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺷﺑﻛﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت أﻧﺷﺋت ﻓﻲ ﻋﺎم  
  . ﻟﺗﺑﺎدل اﻟرﺳﺎﺋل ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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ﺗــﺳﯾﯾر )ﺎت اﻟﺑﻧﻛﯾــﺔ ـﻪ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔــﺔ ﻟﻠﻘﯾــﺎم ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﯾـــﻣــﻊ ﻓروﻋــ  ubys leicigoL وﺿــﻊ ﺑرﻣﺟﯾــﺎت:2991 -ب
، إﻟــﻰ ﺟﺎﻧــب (اﻟﻘــروض، ﺗــﺳﯾﯾر ﻋﻣﻠﯾــﺎت اﻟــﺻﻧدوق، ﺗــﺳﯾﯾر اﻟﻣودﻋــﺎت، اﻟﻔﺣــص ﻋــن ﺑﻌــد ﻟﺣــﺳﺎﺑﺎت اﻟزﺑــﺎﺋن
 اﻹﻋـــﻼم اﻵﻟـــﻲ ﻓـــﻲ ﻛـــل ﻋﻣﻠﯾـــﺎت اﻟﺗﺟـــﺎرة اﻟﺧﺎرﺟﯾـــﺔ، ﺧﺎﺻـــﺔ ﻓـــﻲ ﻣﺟـــﺎل ﻓـــﺗﺢ اﻹﻋﺗﻣـــﺎدات اماﺳـــﺗﺧدﺗﻌﻣـــﯾم 
  . ﺳﺎﻋﺔ42ﻻ ﺗﺗﺟﺎوز أﻛﺛر ﻣن اﻟﻣﺳﺗﻧدﯾﺔ واﻟﺗﻲ أﺻﺑﺣت ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ 
  . إﻧﻬﺎء ﻋﻣﻠﯾﺔ إدﺧﺎل اﻹﻋﻼم اﻵﻟﻲ ﻓﻲ ﺟﻣﯾﻊ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوى ﺷﺑﻛﺎت اﻟﺑﻧك:3991 -ج
  .ﺛل ﻓﻲ ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺗﺳدﯾد واﻟﺳﺣب ﺑدر ﺑدء اﻟﻌﻣل ﺑﻣﻧﺗﺞ ﺟدﯾد ﯾﺗﻣ:4991 -د
ٕ، ﻓﺣـص واﻧﺟـﺎز اﻟﻌﻣﻠﯾـﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ ﻋـن (tnemetiartélét) إدﺧـﺎل ﻋﻣﻠﯾـﺔ اﻟﻔﺣـص اﻟـﺳﻠﻛﻲ :6991 -ه
  .ﺑﻌد وﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﻘﯾﻘﻲ
  (.eriacnaB retnI etraC)  BIC  ﺑدء اﻟﻌﻣل ﺑﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺳﺣب ﻣﺎﺑﯾن اﻟﺑﻧوك:8991 -و
  .6002 إﻟﻰ 0002اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻣن  :ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﻟﺗطﻠﻌــﺎت زﺑﺎﺋﻧــﻪ، وﺿــﻊ ﺑﻧــك اﻻﺳــﺗﺟﺎﺑﺔ ورﻏﺑــﺔ ﻓــﻲ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋﯾــﺔ اﻻﻗﺗــﺻﺎدﯾﺔﻣــﺳﺎﯾرة اﻟﺗﺣــوﻻت  أﺟــل ﻣــن    
  :ﯾﻠﻲ  ﻣﺎﻪﻧﺗﺎﺋﺟوﻣن أﻫم ، ﻪﺧدﻣﺎﺗ ﺗطوﯾر ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻪ وإﻟﻰﯾﻬدف  ﺎ ﺧﻣﺎﺳﯾﺎﺑدر ﺑرﻧﺎﻣﺟ
  .ٕ اﻟﻘﯾﺎم ﺑﻔﺣص دﻗﯾق ﻟﻧﻘﺎط اﻟﻘوة واﻟﺿﻌف واﻧﺟﺎز ﻣﺧطط ﺗﺳوﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧك ﻟﻣطﺎﺑﻘﺔ اﻟﻘﯾم اﻟدوﻟﯾﺔ:0002 -أ
 اﻟﺗطﻬﯾـر اﻟﺣــﺳﺎﺑﻲ واﻟﻣــﺎﻟﻲ، واﻟﻌﻣــل ﻋﻠــﻰ ﺗﺧﻔﯾــف اﻹﺟــراءات اﻹدارﯾــﺔ واﻟﺗﻘﻧﯾــﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘــﺔ ﺑﻣﻠﻔــﺎت :1002-ب
 ecivres sel)ﺔﻧاﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﻣﺷﺧـﺻو( esissa euqnab al)اﻟﻘـروض، ﻣـﻊ ﺗﺣﻘﯾـق ﻣـﺷروع اﻟﺑﻧـك اﻟﺟـﺎﻟس 
  .(وﻛﺎﻟﺔ ﻋﻣﯾروش واﻟﺷراﻗﺔﻣﺛل )ﺑﺑﻌض اﻟوﻛﺎﻻت اﻟراﺋدة ( sésilannosrep
  .ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوى ﺟﻣﯾﻊ وﻛﺎﻻت اﻟﺑﻧكﻧ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺷﺧﺻﺎﻟسﺑﻧك اﻟﺟاﻟﯾم ﻣﻔﻬوم ﺗﻌﻣﺑداﯾﺔ  :2002 -ج
                                                
  lesrevinu eriacnab emètsyS(  ) ﺗرﺑط اﻟوﻛﺎﻻت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﺑﺎﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔRDAB ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺑﻧك ﺷﺑﻛﺔ 
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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وﻫو ﻧظﺎم ﺗﻐطﯾـﺔ اﻷرﺻـدة ﻋـن طرﯾـق اﻟﻔﺣـص اﻟـﺳﻠﻛﻲ دون اﻟﻠﺟـوء ( TARYS) إدﺧﺎل ﻧظﺎم :3002 -د
   .1ﻣﻣﺎ ﯾﺳﻣﺢ ﺑﺗﻘﻠﯾص ﻓﺗرات ﺗﻐطﯾﺔ اﻟﺻﻛوك واﻷوراق اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ، إﻟﻰ اﻟﻧﻘل اﻟﻣﺎدي ﻟﻠﻘﯾم
ﻓـــﻲ ( stellibsed seuqitamotua stehciug sel)اﻟــﺷﺑﺎﺑﯾك اﻵﻟﯾـــﺔ  اﺳـــﺗﺧدام ﺗﻌﻣــﯾم  :4002 -ه
  .اﻟﻣﻧﺎطق اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﯾز ﺑﻛﺛﺎﻓﺔ ﺳﻛﺎﻧﯾﺔ ﻛﺑﯾرة
 élétوﺗﻘﻧﯾﺔ ﻧﻘل اﻟﺷﯾك ﻋﺑر اﻟﺻورة   noitasnepmocélétإدﺧﺎل اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ : 6002 -و
   .، واﻟﺗﻲ ﻣﻛﻧت اﻟزﺑﺎﺋن ﻣن ﺗﺣﺻﯾل ﺷﯾﻛﺎت اﻟﺑﻧك ﻓﻲ وﻗت وﺟﯾزseuqèhc sed
 
  - وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔﻟﻣﺣﺔ ﻋن  :ع اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻔر
 72 وﻫﻲ ﺗوظف ﺣﺎﻟﯾﺎ ﺑﻌد إﻋﺎدة ﻫﯾﻛﻠﺔ اﻟﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋري، 2891 وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة ﺳﻧﺔ تﺗﺄﺳﺳ  










                                                
   .51 p  ,3002 erbmeced ,reglA,63°n ofni rdaB   1
  .ﻛل وﻛﺎﻟﺔ ﻣن وﻛﺎﻻت ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﯾرﻣز ﻟﻬﺎ ﺑرﻗم ﻣن طرف اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ 
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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 .اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﺟﻬوﯾﺔ ﻟﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ: اﻟﻣﺻدر
   .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺧدﻣﺎتﻣﻧﺗﺟﺎت و :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  . ، وﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎ ﻫو اﻟﻛﺗروﻧﻲ     ﯾﻘدم ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺧدﻣﺎت ﻣﺗﻧوﻋﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎ ﻫو ﺗﻘﻠﯾدي
  . اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ:اﻟﻔرع اﻷول
  : (1)وﻣن أﻫﻣﻬﺎ    
  .اﻟﺣﺳﺎب اﻟﺟﺎري: أوﻻ
  .ﻧﺷﺎطﺎ ﺗﺟﺎري أو ﻓﻼﺣﻲ أو ﺻﻧﺎﻋﻲ اﻟذﯾن ﯾﻣﺎرﺳون وﻫو ﻣﻔﺗوح ﻟﻸﺷﺧﺎص اﻟطﺑﯾﻌﯾﯾن واﻟﻣﻌﻧوﯾﯾن  
                                                
  .ptth//:www.rdab-knab.zd/?di=secivres:  واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧتراﺟﻊ ﻣوﻗﻊ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ 1
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .اﻟﺷﯾﻛﺎتﺣﺳﺎب  :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻧﺷﺎط ﺗﺟﺎري ﻣﺛل اﻟﺟﻣﻌﯾﺎت، وذوي اﻷﺟور  اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗﻣﺎرس أي وﻫو ﺣﺳﺎب ﻣﻔﺗوح ﻟﻸﻓراد واﻟﺟﻣﺎﻋﺎت  
 .ﻬم اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔﺣﺳﺎﺑﺎﺗ ﺳوﯾﺔاﻟراﻏﺑﯾن ﻓﻲ اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ ﺑﺎﻟﺷﯾﻛﺎت ﻟﺗ
  .دﻓﺗر اﻟﺗوﻓﯾر :ﺛﺎﻟﺛﺎ
  :وﯾﻧﻘﺳم إﻟﻰ  
 أﻣواﻟﻬم اﻟﻔﺎﺋﺿﺔ ﻣﻘﺎﺑل ﻓﺎﺋدة ﯾﺣددﻫﺎ اﻟﺑﻧك، دﺧﺎر وﻫو ﻣﻧﺗﺞ ﯾﻣﻛن اﻟراﻏﺑﯾن ﻣن ا: دﻓﺗر اﻟﺗوﻓﯾر ﻟﻠﺑﺎﻟﻐﯾن- أ
ﺳﺣب أﻣواﻟﻬم ﻣن ﺟﻣﯾﻊ  اﻟﻘﯾﺎم ﺑﻌﻣﻠﯾﺎت دﻓﻊ وﺧرﯾن، وﯾﻣﻛن ﻟﺣﺎﻣﻠﻲ اﻟدﻓﺗر ﺑدون ﻓﺎﺋدة ﺣﺳب رﻏﺑﺔ اﻟﻣدأو
 .اﻟوﻛﺎﻻت اﻟﺗﺎﺑﻌﺔ ﻟﻠﺑﻧك
 أﻋﻣﺎرﻫم ﻟﻠﺷﺑﺎب اﻟذﯾن ﻻ ﺗﺗﺟﺎوز ﯾﻔﺗﺢدﻓﺗر  وﻫو :terviL roinuJ engrapé دﻓﺗر ﺗوﻓﯾر اﻟﺷﺑﺎب -ب
دﯾﺔ أو ﻋن ، ﻟﺗدرﯾﺑﻬم ﻋﻠﻰ اﻻدﺧﺎر ﻣن ﺧﻼل اﻟدﻓﻊ ﻓﻲ ﺻورة ﻧﻘ ﻣن طرف ﻣﻣﺛﻠﯾﻬم اﻟﺷرﻋﯾﯾن ﺳﻧﺔ91
، ﺣﯾث ﯾﺳﺗﻔﯾد اﻟﺷﺎب ﺻﺎﺣب اﻟدﻓﺗر ذو اﻷﻗدﻣﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗزﯾد ﻋن ﺧﻣس ﺳﻧوات، طرﯾق ﺗﺣوﯾﻼت أوﺗوﻣﺎﺗﯾﻛﯾﺔ
 .ﻋﻧد ﺑﻠوﻏﻪ اﻟﺳن اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ ﻣن ﻗروض ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺻل إﻟﻰ ﻣﻠﯾوﻧﯾن دﯾﻧﺎر ﺟزاﺋري
  .essiaC ed snoB seL اﻟﺻﻧدوقأذوﻧﺎت  :راﺑﻌﺎ
 .ﺎص اﻟﻣﻌﻧوﯾﯾن واﻟطﺑﯾﻌﯾﯾنﻣوﺟﻬﻪ ﻟﻸﺷﺧ  وﺑﻌﺎﺋد،ﻋﺑﺎرة ﻋن ﺗﻔوﯾض ﻷﺟلوﻫﻲ 
  . emret à tôpéD اﻹﯾداع ﻷﺟل :ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﺟﺎل  إﻟﻰ آ، اﻷﻣوال اﻟﻔﺎﺋﺿﺔ ﻋن ﺣﺎﺟﺗﻬم وﺳﯾﻠﺔ ﺗﺳﻬل ﻋﻠﻰ اﻷﺷﺧﺎص اﻟطﺑﯾﻌﯾﯾن واﻟﻣﻌﻧوﯾﯾن إﯾداعﻫو و
 .ﻣﺣددة ﻣﻘﺎﺑل ﻓﺎﺋدة
  .sesiveD setpmoC seL ﺣﺳﺎب اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺻﻌﺑﺔ :ﺳﺎدﺳﺎ
 .ﻧﻬم ﻣن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺋد ﯾﺣددﻩ اﻟﺑﻧكﻣﻛﺗوﻫو ﻣوﺟﻪ ﻟﻠﻣدﺧرﯾن ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺻﻌﺑﺔ،  
 
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﻣﻧﺢ اﻻﺋﺗﻣﺎن :ﺳﺎﺑﻌﺎ
 : ﯾﻘوم ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺑﺗﻘدﯾم ﻗروض ﺗﺷﻣل اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ   
  .ﻗطﺎع اﻟﻔﻼﺣﺔ وﺻﻧﺎﻋﺔ اﻵﻻت اﻟﻔﻼﺣﯾﺔ -أ
 .ﻗطﺎع اﻟﺻﯾد واﻟﻣوارد اﻟﻣﺎﺋﯾﺔ - ب
 . CANCو JESNA ﻋﻘود ﻓﻲ إطﺎرﻟﺷﺑﺎب ﺗﻣوﯾل ﻣﺷﺎرﯾﻊ ا -ج
  . ﻧﺷﺎطﺎت ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺎطق اﻟرﯾﻔﯾﺔإﻧﺷﺎءﺗﻘدﯾم ﻗروض ﻟﻸﻓراد ﻣن ﻣﻧطﻠق  - د
  .اﻻﻋﺗﻣﺎد اﻟﻣﺳﺗﻧدي :ﺛﺎﻣﻧﺎ
  .ﺑﺄﻧﺷطﺔ اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ ﺣﯾث ﯾﺗوﻟﻰ اﻟﺑﻧك ﻣﺗﺎﺑﻌﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻟﺻﺎﻟﺢ زﺑﺎﺋﻧﻪ اﻟذﯾن ﯾﻘوﻣون 
  .ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن :ﺗﺎﺳﻌﺎ
اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻋﻠﻰ ، ﺎﺗﻬم اﻟﻣﻬﻧﯾﺔ أو اﻟﺷﺧﺻﯾﺔواﻹﺻﺎﺑﺎت ﻓﻲ ﺣﯾ ، ﺿد اﻟﺣوادثاﻷﺷﺧﺎص  ﻋﻠﻰﺗﺄﻣﯾناﻟوﺗﺷﻣل  
  .ﻣﯾن ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺧﺎطر اﻟﻔﻼﺣﯾﺔ اﻟﺗﺄإﻟﻰ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔاﻟﺳﻛن،  اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت، اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻋﻠﻰ
  . ﺧدﻣﺎت أﺧرى:ﻋﺎﺷرا
  :   وﻣﻧﻬﺎ 
 .اﻟﺻرف ﺑﯾن ﻣﺧﺗﻠف اﻟﻌﻣﻼتﺧدﻣﺎت  -أ
 .اﻟﺗﺣوﯾﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺧدﻣﺔ  - ب
 .ﺟﯾﺔاﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟدﻓﻊ واﻟﺗﺣﺻﯾل ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧﺎر -ج
 .ﻛراء اﻟﺧزاﺋن - د
 .ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﺗﻔﺎوضإﺻدار ﺳﻧدات ﻣﺎﻟﯾﺔ و - ه
 .ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﺗﻔﺎوضوإﺻدار أﺳﻬم  -و
 
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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    . اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﺑﺈﺻدار  ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻗﺎم، ﻓﻲ ظل اﻻﺳﺗﺧدام اﻟواﺳﻊ ﻟوﺳﺎﺋل اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم    
  : وﻫﻲ،ﻋدة ﺑطﺎﻗﺎت اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
  .rdaB etraC  ﺑطﺎﻗﺔ ﺑدر:أوﻻ
ﺳﺣب أﻣـواﻟﻬم ﺑـ، ﺣﯾـث ﯾـﺳﻣﺢ ﻟﻌﻣـﻼء اﻟﺑﻧـك ﻧـﺗﺞ ﺑﻧﻛـﻲ طـرح ﻓـﻲ ﻣﻧﺗـﺻف اﻟﺗـﺳﻌﯾﻧﺎتﺗﻌﺗﺑـر ﺑطﺎﻗـﺔ ﺑـدر ﻣ    
 اﻟــﺷﺑﺎﺑﯾك اﻵﻟﯾـﺔ ﻟــﻸوراق ﺑﺎﺳـﺗﺧدامﻋﻠـﻰ ﻣـﺳﺗوى اﻟﻣــوزع اﻵﻟـﻲ ﻟــﻸوراق اﻟﻧﻘدﯾـﺔ اﻟﻣﺗواﺟــد ﻓـﻲ وﻛـﺎﻻت ﺑــدر أو 
، وﻛـذا اﻟﻘﯾـﺎم ﺑﻌﻣﻠﯾـﺔ اﻟـدﻓﻊ mitasواﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻠﻘﺎﺋﯾﺔ ﺑـﯾن اﻟﺑﻧـوك اﻟﻧﻘدﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺷرف ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺷرﻛﺔ اﻟﻧﻘد اﻵﻟﻲ 
   .اﻟﻣﺑﺎﺷر ﻟﻣﺷﺗرﯾﺎﺗﻬم ﻋﻧد اﻟﺗﺟﺎر اﻟذﯾن ﯾﻣﻠﻛون ﺟﻬﺎز ﺣﺎﻣل اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
  .)B.I.C( eriacnaB retnI etraC aL ﺑطﺎﻗﺔ ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك :ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻣــﻼء ﺑــﺳﺣب ﻣﻘــدار ﻣﺣــدد ﻣــن ﻠﻌﻟ، وﻫــﻲ ﺑطﺎﻗــﺔ ﺗــﺳﻣﺢ 1002 ﻫــﻲ ﻣﻧــﺗﺞ ﺑﻧﻛــﻲ ﺑــدأ اﻟﻌﻣــل ﺑــﻪ ﻓــﻲ ﺳــﻧﺔ    
اﻟﻣــﺎل ﻣــن اﻟﻣوزﻋــﺎت اﻵﻟﯾــﺔ اﻟﺗﺎﺑﻌــﺔ ﻟﻠﺑﻧــك أو ﻣــن اﻟﻣوزﻋــﺎت اﻵﻟﯾــﺔ اﻟﺗﺎﺑﻌــﺔ ﻟﻠﺑﻧــوك اﻟﺗــﻲ وﻗﻌــت ﻋﻠــﻰ إﺻــدار 
 ، اﻟﺑﻧـك اﻟـوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋـري، اﻟـﺻﻧدوق اﻟـوطﻧﻲ ﻟﻠﺗـوﻓﯾرﻓـﻲ ﺑﻧـك اﻟﻔﻼﺣـﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾـﺔ اﻟرﯾﻔﯾـﺔﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗـﺔ واﻟﻣﺗﻣﺛﻠـﺔ 
رض اﻟــﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋــري، وﻛــﺎﻻت اﻟﺑرﯾــد ﺑﺎﻹﺿــﺎﻓﺔ إﻟــﻰ ﺑﻧــك اﻟﺧﻠﯾﻔــﺔ ، ﺑﻧــك اﻟﺟزاﺋــر اﻟﺧــﺎرﺟﻲ، اﻟﻘــواﻻﺣﺗﯾــﺎط
  : ﻧوﻋﯾن ﻫﻣﺎإﻟﻰ، وﺗﻧﻘﺳم ﻫذﻩ اﻟﺑطﺎﻗﺔ ﺳﺎﺑﻘﺎ
  . وﻫﻲ ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺗﻣﻧﺢ ﻟﻠﻌﻣﻼء اﻟﻌﺎدﯾﯾن:DRAC EULBاﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟزرﻗﺎء  -أ
ﻣﺑـﺎﻟﻎ ﻫﻲ ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺗﺳﻣﻊ ﺑﺈﺟراء ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟـﺳﺣب واﻟـدﻓﻊ ﺑ  :DRAC DLOGاﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟذﻫﺑﯾﺔ  -ب
   .ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ اﻟﺑطﺎﻗﺔ اﻟزرﻗﺎءأﻋﻠﻰ ﻣن 
                                                                        .RIFWAT  ﺑطﺎﻗـﺔ:ﺛﺎﻟﺛـﺎ
وﯾﻘﺗﺻر اﺳـﺗﺧدام ﻫـذﻩ اﻟﺑطﺎﻗـﺔ ﻋﻠـﻰ  ﻣـن ﯾﻣﻠﻛـون دﻓـﺎﺗر ادﺧـﺎر ﻋﻠـﻰ ﻣـﺳﺗوى ﺑﻧـك اﻟﻔﻼﺣـﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾـﺔ اﻟرﯾﻔﯾـﺔ،  
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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ﺗﺣوﯾــل أﻣـــواﻟﻬم ﻣــن ﺣــﺳﺎﺑﺎﺗﻬم اﻟﺧﺎﺻــﺔ إﻟــﻰ دﻓـــﺎﺗر ﺑﺎﻻﺳــﺗﻔﺎدة ﻣــن ﺧدﻣــﺔ اﻟﺑﻧـــك  وﻫــﻲ ﺑطﺎﻗــﺔ ﺗــﺳﻣﺢ ﻟزﺑــﺎﺋن
ﻛﻣــﺎ ﺗـــﺳﻣﺢ اﻟﺑطﺎﻗــﺔ ﺑـــﺈﺟراء ،  إﻟــﻰ وﻛـــﺎﻻت اﻟﺑﻧــكاﻟﺗﻧﻘــلﻋــن طرﯾـــق اﻟﻣوزﻋــﺎت اﻵﻟﯾــﺔ ﻟﻠﻧﻘـــود دون  ،اﻻدﺧــﺎر
   .(1)اﻟﻌطل ﺳﺎﻋﺔ وﺧﻼل أﯾﺎم 42ﺧر ﻋﻠﻰ ﻣدار آوﺗﺣوﯾل اﻷﻣوال ﻣن ﺣﺳﺎب إﻟﻰ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺳﺣب 
  ﻓــﺈن ﺑﻧــك اﻟﻔﻼﺣــﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾــﺔ اﻟرﯾﻔﯾــﺔ ﯾــﺳﻌﻰ إﻟــﻰ ﻋــرض ﺧــدﻣﺎت ﻣــﺻرﻓﯾﺔ، اﻟــﺳوقﻻﺣﺗﯾﺎﺟــﺎت ﺔﺳــﺗﺟﺎﺑوا    
  : ﻣن أﻫﻣﻬﺎ،اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ أﺧرى
  .ﺗوﻓﯾر ﺑطﺎﻗﺔ دوﻟﯾﺔ ﻟﻠﺻرف اﻵﻟﻲ -أ
  .ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﺑر اﻹﻧﺗرﻧﯾت واﻟﻬﺎﺗف اﻟﻧﻘﺎل -ب
 اﺳﺗﺧدامﻣن اﺟل وﻟﯾﺔ  اﻟداﻻﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ اﻟﺗوﻗﯾﻊ ﻋﻠﻰ ﻋﻘود ﻣﻊ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ اﻟﻣﺻدرة ﻟﻠﺑطﺎﻗﺎت -ج
  (2)ﻛﺎرد ﻛﺎرد وﻓﯾزا ﺑطﺎﻗﺔ ﻣﺎﺳﺗر
 اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺳﺎﺑﻘﺔ اﻟذﻛر ﯾﻘدم ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣوﻗﻌﺔ إﻟﻰ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ  
اﻻطﻼع ﻋﻠﻰ اﻟرﺻﯾد، طﻠب دﻓﺗر اﻟﺷﯾﻛﺎت، طﻠب ﺗﻐﯾﯾر : ﻋﻠﻰ ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻧﻬﺎ
  .اﻟرﻗم اﻟﺳري






                                                
  .2102 ﺟﺎﻧﻔﻲ 11 ،2956اﻟﻌدد ،  ﺟرﯾدة اﻟﺧﺑر،ﺑطﺎﻗﺔ ﺗوﻓﯾر ﺑﻧك ﺑدر ﺗدﺧل اﻟﺧدﻣﺔ: ﻣﻘﺎل ﺑﻌﻧوان1 
  62p ,3002 lirva/sram ,reglA,33°n ,sofni rdaB 2
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  . ﺗﺻﻣﯾم اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن وﺗﺣﻠﯾل ﺑﯾﺎﻧﺎﺗﻪ:اﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ
   . ووﺻف ﺧﺻﺎﺋص ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ وﻣﺗﻐﯾراﺗﻬﺎ،ﺗﺣدﯾد ﻋﺑﺎرات اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن، ودراﺳﺔ ﺻدﻗﺔﺑذﻟك و    
  .ﺗﺻﻣﯾم ﻋﺑﺎرات اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن: اﻷولاﻟﻣطﻠب 
ﺟﻪ ﻟﻌﻣﻼء ﻣو ﺳؤاﻻ 74ﯾﺗﻛون ﻣن ﺗﺻﻣﯾم اﺳﺗﺑﯾﺎن  ﻟﻠدراﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺔاﻟﻼزﻣ اﻷوﻟﯾﺔﺗم ﺟﻣﻊ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت      
 ﻓﻲ اﻹدارﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ إﻋﺎدةراﺋﻬم ﺣول ﻣظﺎﻫر اﻟوﻗوف آﻗﺻد  وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، - اﻟرﯾﻔﯾﺔواﻟﺗﻧﻣﯾﺔﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ 
  .اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﻣدى إدراﻛﻬم ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ و، اﻟﺗﻲ ﯾﻌرﻓﻬﺎ اﻟﺑﻧكاﻹﺻﻼﺣﺎتظل 
ﻧﻣوذج اﻷداء  ﺳﺗﺧدامﻣن ﺧﻼل ا  ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔاﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﻣدى إدراك اﻟﻌﻣﻼءوﻗد ﺗم      
ﺎﺋﻣﺔ واﺣدة ﻟﻘﯾﺎس واﻟذي ﯾﺗﻣﯾز ﺑﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوات، ﺣﯾث ﯾﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻗ اﻟﻔﻌﻠﻲ،
ﺗم ﻣﻘﺎرﻧﺗﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ، ﻓﻲ ﺣﯾن ﯾﺿﯾف ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوة ﻗﺎﺋﻣﺔ ﺛﺎﻧﯾﺔ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﯾاﻟﺟودة اﻟﻔﻌﻠﯾﺔ
ﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم ﺑﺷﻛل ﻏﯾر ﻣﻧطﻘﻲ، أو ﺗﻐﯾرﻫﺎ ﺑﻌد ، وﻣﺎ ﯾﻌﺎب ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ ﻫو ﻣﺑﺎﻟﻐوﻟﻰاﻷ
  .، وﺑذﻟك ﯾﻛون ﻧﻣوذج اﻷداء اﻟﻔﻌﻠﻲ أﻛﺛر ﻣﺻداﻗﯾﺔ وواﻗﻌﯾﺔاﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﺟرﺑﺗﻬﺎ
 و yrreBﻣﻘﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻛﻣﺎ اﻗﺗرﺣﻪ ، ﻓﺈن اﻷﺳﺋﻠﺔﺑطﺑﯾﻌﺔ وﻋدد أﻣﺎ ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠق     
اﻟﻣﻠﻣوﺳﯾﺔ  ) اﻟﺧﻣﺳﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻷﺑﻌﺎدة ﺗﻌﻛس  ﻋﺑﺎر22 واﻟﻣﻛون ﻣن ،.namarusarap
 ﻓﻲ ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ  ﺷﯾوﻋﺎاﻷﻛﺛر ﯾﻌﺗﺑر ،(اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ، اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ، اﻷﻣﺎن واﻟﺗﻌﺎطف
وﻫذا ﻣﺎ ﺗﻘﯾدوا ﺑﺄﺑﻌﺎد اﻟﺟودة، در ﺑﻘﻫذا اﻟﻣﻘﯾﺎس ﺑﻧود  اﻟﺑﺎﺣﺛﯾن ﻟم ﯾﺗﻘﯾدوا ﺑﻌدد إنإﻻ  اﻟﻣﺻﺎرف ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ،
 وﯾرﺟﻊ اﻟﺳﺑب ﻓﻲ ذﻟك ﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ ، اﻟﺳﺎﺑﻘﺔطﻼﻋﻪ ﻋﻠﻰ ﻋدد ﻣن اﻟدراﺳﺎتظﻪ اﻟﺑﺎﺣث ﻣن ﺧﻼل إﻻﺣﻣﺎ 
 ﯾدﻓﻊ ﻣﻣﺎ  اﻟﻣطروﺣﺔ،اﻷﺳﺋﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺟﺎﺑﺔ، اﻷﻣر اﻟذي ﯾﺻﻌب ﻣﻌﻪ lauqvresﻛﺛﯾر ﻣن ﺑﻧود ﻣﻘﯾﺎس 
  . ﻣﻛﻣﻠﺔأﺳﺋﻠﺔ إﺿﺎﻓﺔ أو  أﻛﺛر وﺿوﺣﺎ ﺗﻌوﯾض ﺑﻌض اﻷﺳﺋﻠﺔ ﺑﺄﺧرىإﻟﻰاﻟﺑﺎﺣﺛﯾن 
وﻻ أﻗل ﻏﻣوﺿﺎ، ﻛون ﺗوﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ أﻫداف اﻟدراﺳﺔ ﺳؤاﻻ ﺗ 62ﺗطوﯾر ﺎول اﻟﺑﺎﺣث ﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠق ﺣ 
   .lauqvres  ﻟﻧﻣوذجاﻷﺳﺎﺳﯾﺔ اﻷﻓﻛﺎر ﻋن رجﺧﺗ
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  :وﻋﻠﯾﻪ ﻛﺎﻧت ﻋﺑﺎرات اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن ﻣوزﻋﺔ ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲ  
ﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟدﯾﻣوﻏراﻓﯾﺔ ﻟﻠﻌﯾﻧﺔ ﻛﺎﻟﺟﻧس واﻟﺳن واﻟﻧﺷﺎط، ﺗ ﺳﺋﻠﺔ أ50وﯾﺗﺿﻣن  :اﻷول اﻟﻘﺳم
  . اﻟﻌﻣﯾل ﻟﻠﺑﻧكاﺧﺗﯾﺎرﺳﺑب ﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺳؤال ﯾﺗﻌﻠق ﺑواﻟﻣﺳﺗوى، ﺑﺎ
 ﻓﻲ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، اﻹدارﯾﺔﺗﻌﻛس ﻣظﺎﻫر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ   ﺳؤاﻻ61 وﯾﺗﺿﻣن:  اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻘﺳم
   :ﺣﯾثوﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، وذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﺛﻼﺛﺔ أﺑﻌﺎد، 
  . اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲﺑﻌد اﻟﺗﺷﯾر إﻟﻰ : 11 إﻟﻰ 6 اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن -
  .اﻹﺟراﺋﻲﺑﻌد اﻟﺗﺷﯾر إﻟﻰ : 61 إﻟﻰ 21 اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن -
  .ﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲﺑﻌد اﻟاﻟﺗﺷﯾر إﻟﻰ : 12 إﻟﻰ 71 اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن -
 ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟدراﺳﺎت اﻟدراﺳﺔ واﻋﺗﻣﺎداوﻗد ﺗم ﺻﯾﺎﻏﺔ ﻫذﻩ اﻟﻌﺑﺎرات ﺑﺷﻛل ﯾﺗواﻓق ﻣﻊ أﻫداف   
  :اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﻣﻧﻬﺎ
ﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﺑﺎﻷداء اﻷﺑﻌﺎد اﻹدارﯾﺔ واﻷﻣﻧﯾﺔ ﻟﻬﻧدرة اﻟﻌﻣﻠﺳﺎﻋد ﺑن ﻋﺗﯾﺑﻲ ﺑن ﺳﻌد اﻟﻣﺎﻟﻛﻲ،  - 1
 .3002، اﻟﺳﻌودﯾﺔ،  دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧﯾﺔ ﻋﻠﻰ وﻛﺎﻟﺔ اﻵﺛﺎر واﻟﻣﺗﺎﺣف ﺑﺎﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ-اﻟوظﯾﻔﻲ
، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣوﺻل، ﺑﺈﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻷﻋﻣﺎل وأﺛرﻩ ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﯾﺔ ﻟﺗﻔﻛﯾررﺿﺎء ﺣﺎزم، ا - 2
 .5002اﻟﻌراق، 
ﺟﺎﻣﻌﺔ  ،ﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻷﻋﻣﺎلدور ﺗﻛﻧوﻟوﻣﺣﻣد ﻣﻔﺿﻲ ﻋﺛﻣﺎن اﻟﻛﺳﺎﺳﺑﺔ،  - 3
  .4002ﻋﻣﺎن، 
دﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﻧك ﺟودة اﻟﺧﻟﻘﯾﺎس  اﻟﺧﻣﺳﺔ ﻟﻣؤﺷراتا ﺳؤاﻻ ﺗﻌﻛس 62 وﯾﺗﺿﻣن :ﻟثﺛﺎاﻟ اﻟﻘﺳم
  : وﻫﻲ ﻣوزﻋﺔ ﻛﺎﻟﺗﺎﻟﻲاﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة،
  . ﺔﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳاﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣ ﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﺑﻌد : 72 إﻟﻰ 22اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن  -
  .ﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﺑﻌد اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ:  33 إﻟﻰ 82اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن  -
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﺳﺗﺟﺎﺑﺔﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﺑﻌد اﻻ: 83 إﻟﻰ 43اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن  -
  .اﻷﻣﺎنﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﺑﻌد : 24 إﻟﻰ 93اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن  -
  .ﻟﺗﻌﺎطفﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﺑﻌد ا: 74 إﻟﻰ 34اﻟﻌﺑﺎرات ﻣن  -
اﻟﻣﻛون ﻣن ﺧﻣس  ﻣن ﺧﻼل ﺳﻠم ﻟﯾﻛرت واﻟﺛﺎﻟثوﻗد ﺗم ﻗﯾﺎس اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﻘﺳﻣﯾن اﻟﺛﺎﻧﻲ   
  : ﻛﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ 5 إﻟﻰ 1رﻗﺎم ﻣن اﻷﯾﻌﺑر ﻋﻧﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺧﯾﺎرات ﻟﻺﺟﺎﺑﺔ، 
    . ﻣﻘﯾﺎس ﻟﯾﻛرت(:90)ﺟدول رﻗم       
  درﺟﺔ اﻟﻣواﻓﻘﺔ  اﻟﻣﺗوﺳط اﻟﻣرﺟﺢ  اﻟرﻗم  ﺧﯾﺎرات اﻹﺟﺎﺑﺔ
  ﺿﻌﯾﻔﺔ ﺟدا  97.1 إﻟﻰ 10ﻣن   1  ﻣواﻓق إطﻼﻗﺎ ﻏﯾر
  ﺿﻌﯾﻔﺔ  95.2 إﻟﻰ 08.1ﻣن   2  ﻣواﻓقﻏﯾر 
  ﻣﺗوﺳطﺔ  93.3 إﻟﻰ 06.2ﻣن   3  ﻣﺣﺎﯾد
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  91.4 إﻟﻰ 04.3ﻣن   4  ﻣواﻓق
  ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا  00.5 إﻟﻰ 02.4ﻣن   5  ﻣواﻓق ﺟدا
    . ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث:اﻟﻣﺻدر
  .ﺻدق اﻻﺳﺗﺑﯾﺎنﺛﺑﺎت ودراﺳﺔ  :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  .اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن ﺛﺑﺎت :اﻟﻔرع اﻷول
 أﻋﯾد إذاار اﻟﻣﻘﯾﺎس وﻋدم ﺗﻧﺎﻗﺿﻪ ﻣﻊ ﻧﻔﺳﻪ، أي أن اﻟﻣﻘﯾﺎس ﯾﻌطﻲ ﻧﻔس اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﯾﻘﺻد ﺑﺎﻟﺛﺑﺎت اﺳﺗﻘر    
ﺑﺻدق اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن أن ﺗﻘﯾس أﺳﺋﻠﺔ اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن ، وﻧﻌﻧﻲ  ﺗﺣت ﻧﻔس اﻟﺷروط واﻟظروفﺗطﺑﯾﻘﻪ ﻋﻠﻰ ﻧﻔس اﻟﻌﯾﻧﺔ
اﻟذي ﯾﻌد ، )hcabnorC ahplA(ﻛروﻧﺑﺎخ طرﯾق ﻣﻌﺎﻣل أﻟﻔﺎ  اﻟﺛﺑﺎت ﻋن، وﯾﻣﻛن ﺣﺳﺎب ﻣﺎ وﺿﻌت ﻟﻘﯾﺎﺳﻪ
 ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺻدق ﻓﯾﺳﺎوي رﯾﺎﺿﯾﺎ اﻟﺟذر اﻟﺗرﺑﯾﻌﻲ ﻟﻣﻌﺎﻣل أﻣﺎ، ر ﺷﯾوﻋﺎ واﺳﺗﺧداﻣﺎ ﻓﻲ ﻣﺛل ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺎتاﻷﻛﺛ
 اﻟواﺣد ﻛﺎن اﻟﺛﺑﺎت إﻟﻰ وﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت ﯾﺄﺧذ ﻗﯾﻣﺎ ﺗﺗراوح ﺑﯾن اﻟﺻﻔر واﻟواﺣد، وﻛﻠﻣﺎ ﻛﺎﻧت اﻟﻘﯾم أﻗرب ،اﻟﺛﺑﺎت
ﯾﺑﯾن  (01)واﻟﺟدول رﻗم ،دد اﻟﻌﺑﺎراتﻣرﺗﻔﻌﺎ، أﻣﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻛون اﻟﻘﯾم ﺳﺎﻟﺑﺔ ﻓﻼﺑد ﻣن ﻣراﺟﻌﺔ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت وﻋ
  .إﺧﺗﺑﺎر ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت ﻟﻣﺣﺎور اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
 
881 
  . ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت ﻟﻣﺣور ﻣظﺎﻫر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔاﺧﺗﺑﺎر (:1/01)ﺟدول رﻗم 
  ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺻدق  ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت  ﻋدد اﻟﻌﺑﺎرات  اﻟﺑﻌد
  939.0  388.0  60  اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ
  378.0  367.0  50  اﻹﺟراﺋﻲ
  819.0  348.0  50  اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ
  888.0  987.0  61  إﺟﻣﺎﻟﻲ اﻷﺑﻌﺎد
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰإﻋدادﻣن : اﻟﻣﺻدر
  
ﻧﻼﺣـظ أن ﻣﻌﺎﻣـل اﻟﺛﺑـﺎت ﻟﻌﺑـﺎرات ﻣﺣـور ﻣظـﺎﻫر إﻋـﺎدة اﻟﻬﻧدﺳـﺔ  (1/01)ﺟـدول رﻗـم ﻣـن ﺧـﻼل ﻧﺗـﺎﺋﺞ   
 وﺗﻠﯾﻬــﺎ 388.0 اﻟﺗﻧظﯾﻣــﻲ ﻓــﻲ اﻟﻣﻘدﻣــﺔ ﺑـــ ، وﺗــﺄﺗﻲ ﻋﺑــﺎرات اﻟﺑﻌــد  ﻓــﻲ ﻛــل اﻷﺑﻌــﺎد007.0 أﻛﺑــر ﻣــن اﻹدارﯾــﺔ
، ﻓـﻲ ﺣـﯾن ﺑﻠـﻎ ﻣﻌﺎﻣـل اﻟﺛﺑـﺎت ﻟﻛـل 367.0 ﺑــ اﻹﺟراﺋـﻲ ﺛم ﻋﺑـﺎرات اﻟﺑﻌـد 348.0ﻋﺑﺎرات اﻟﺑﻌد اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﺑـ 
  . اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔاﻟﻌﺑﺎراتوﺻدق ، وﻛل ﻫذﻩ اﻷرﻗﺎم ﺗدل ﻋﻠﻰ ﺛﺑﺎت 987.0اﻟﻌﺑﺎرات 
  
  .ة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔأﺑﻌﺎد ﺟود ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت ﻟﻣﺣور اﺧﺗﺑﺎر (:2/01)ﺟدول رﻗم 
  ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺻدق  ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت  ﻋدد اﻟﻌﺑﺎرات  ﻌدــــــــاﻟﺑ
  678.0  867.0  60  اﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
  719.0  148.0  60  اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ
  888.0  987.0  50  ﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔا
  098.0  397.0  40  اﻷﻣﺎن
  809.0  528.0  50  اﻟﺗﻌﺎطف
  269.0  629.0  62  إﺟﻣﺎﻟﻲ اﻷﺑﻌﺎد
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰﻣن إ: اﻟﻣﺻدر
      
 ﺟـودة اﻟﺧدﻣـﺔ أﻗل ﻣﻌﺎﻣل ﺛﺑﺎت ﺗم ﺗﺳﺟﯾﻠﻪ ﺑﺎﻟﻧـﺳﺑﺔ ﻟﻣﺣـور أﺑﻌـﺎدأن ﻧﻼﺣظ ( 2/01)ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول رﻗم   
 وﯾﺗﻌﻠـق ﺑﻌﺑـﺎرات ﺑﻌـد اﻟﻣظـﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾـﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳـﺔ، ﻓـﻲ ﺣـﯾن ﺑﻠـﻎ ﻣﻌﺎﻣـل ﺛﺑـﺎت إﺟﻣـﺎﻟﻲ 867.0 ﻫـو اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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 أي أن ﻛــل ﺑــﯾن ﻫــذﯾن اﻟــرﻗﻣﯾن، اﻷﺑﻌــﺎد اﻷﺧــرى ﻣﻌﺎﻣــل ﺛﺑــﺎت ﻋﺑــﺎرات واﻧﺣــﺻر، 269.0ﺣــور ﻋﺑــﺎرات اﻟﻣ
  007.0ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺛﺑﺎت ﺗﻔوق 
  
  .ﻟﻛل ﻋﺑﺎرات اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت اﺧﺗﺑﺎر (:3/01)ﺟدول رﻗم 
  ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺻدق  ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺛﺑﺎت  ﻋدد اﻟﻌﺑﺎرات  ورـــــــــــاﻟﻣﺣ
  888.0  987.0  61  اﻹدارﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔ إﻋﺎدةﻣﺣور ﻣظﺎﻫر 
  269.0  629.0  62   ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔأﺑﻌﺎدﻣﺣور 
  569.0  239.0  24  ﻣﺟﻣوع ﻣﺣﺎور اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن
  .sspsﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ :اﻟﻣﺻدر
    
 ﺣﯾث اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن  أن ﻗﯾﻣﺔ أﻟﻔﺎ ﻛروﻧﺑﺎخ ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻣﺟﻣوع ﻣﺣﺎور(3/01)ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول رﻗم   
وﻛﻠﺗﺎ اﻟﻘﯾﻣﺗﯾن ﺗﻌﻛﺳﺎن درﺟﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻟﺗﺟﺎﻧس  569.0، وﺑﻠﻐت ﻗﯾﻣﺔ ﻣﻌﺎﻣل اﻟﺻدق 239.0ﺑﻠﻐت 
  .واﻻﺗﺳﺎق اﻟداﺧﻠﻲ ﺑﯾن اﻟﻌﺑﺎرات اﻟﻣﺧﺗﺎرة 
  
  . اﻟﺻدق اﻟﺑﻧﺎﺋﻲ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﻣﺟﺎل ﻣن ﻣﺟﺎﻻت ﻛلﯾﻌﺗﺑر اﻟﺻدق اﻟﺑﻧﺎﺋﻲ أﺣد ﻣﻘﺎﯾﯾس ﺻدق اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن، وﯾﺑﯾن ﻣدى ارﺗﺑﺎط      






                                                
  06.0ﺗﻘﺑل اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ إﺣﺻﺎﺋﯾﺎ اﺑﺗداءا ﻣن  
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﻟﻼﺳﺗﺑﯾﺎن ﻣﻌﺎﻣل اﻻرﺗﺑﺎط ﺑﯾن درﺟﺔ ﻛل ﻣﺟﺎل واﻟدرﺟﺔ اﻟﻛﻠﯾﺔ :(11)اﻟﺟدول رﻗم 
  gisاﻟﻘﯾﻣﺔ اﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾﺔ   ﻣﻌﺎﻣل ﺑﯾرﺳون ﻟﻼرﺗﺑﺎط  اﻟﻣﺟﺎل
  000.0  208.0  اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ
  000.0  888.0  اﻹﺟراﺋﻲ
  000.0  786.0  ﻧوﻟوﺟﻲاﻟﺗﻛ
  000.0  879.0  إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ
  000.0  537.0  اﻟﻣظﺎﻫر اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
  000.0  809.0  اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ
  000.0  848.0  اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  000.0  296.0  اﻷﻣﺎن
  000.0  868.0  اﻟﺗﻌﺎطف
  000.0  779.0  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل اء اﻟﻌﯾﻧﺔ أرﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻣﺻدر
  
 ﻓﻲ 50.0أﻗل ﻣن gis اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾﺔ وأن ﻗوي ﻣﻌﺎﻣل اﻻرﺗﺑﺎط  أن (11)ﺗﺑﯾن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺟدول رﻗم   
   . ﯾﻌﻧﻲ أﻧﻬﺎ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔﻣﻣﺎ، ﺟﻣﯾﻊ ﻣﺟﺎﻻت اﻟدراﺳﺔ
، وﯾﻛون  ﻗﺎﺑﻼ ﻟﻠﺗوزﯾﻊ(20) اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن ﻓﻲ ﺻورﺗﻪ اﻟﻧﻬﺎﺋﯾﺔ ﻛﻣﺎ ﻫو ﻓﻲ اﻟﻣﻠﺣق رﻗم وﺑذﻟك ﯾﻛون  
  . اﻟﻔرﺿﯾﺎتواﺧﺗﺑﺎر وﺻﻼﺣﯾﺗﻪ ﻟﺗﺣﻠﯾل اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ،اﻟﺑﺎﺣث ﻗد ﺗﺄﻛد ﻣن ﺻدﻗﻪ وﺛﺑﺎﺗﻪ
  .وﺻف ﺧﺻﺎﺋص ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
   .اﻟﺳن، اﻟﻣﻬﻧﺔ، اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲاﻟﺟﻧس، وﻧﻘﺻد ﺑﻬﺎ   
  .اﻟﺟﻧس واﻟﺳن: اﻟﻔرع اﻷول
  . اﻟﺟﻧس: أوﻻ
  : اﻟﺟﻧسﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول أدﻧﺎﻩ ﺗوزﯾﻊ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب    
                                                
  10.0اﻻﺧﺗﺑﺎر دال إﺣﺻﺎﺋﯾﺎ ﻋﻧد ﻣﺳﺗوى دﻻﻟﺔ ﯾﺳﺎوي  
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  . اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب اﻟﺟﻧسأﻓرادﺗوزﯾﻊ : (21)ﺟدول رﻗم
 %اﻟﻧﺳﺑﺔ  اﻟﺗﻛرارات  اﻟﺟﻧس
 3.47  57  ذﻛر
  7.52  62  أﻧﺛﻰ
  001  101  اﻟﻣﺟﻣوع
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻣﺻدر
  
، ﻣﻣﺎ ﯾدل %3.47 ت ﺑـ ﺣﯾث ﻗدر ﻣن ﻧﺳﺑﺔ اﻹﻧﺎثﻋﻠﻰ اﻟﺟدول أن ﻧﺳﺑﺔ اﻟذﻛور أﯾﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل  
  . ﻣن اﻟذﻛور، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﻋﻠﻰ أن ﻏﺎﻟﺑﯾﺔ زﺑﺎﺋن ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
  . اﻟﺳن:ﺛﺎﻧﯾﺎ
  : اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲاﻟﻌﻣر ﻛﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲﺣﺳب ﻓﺋﺎت اﻟدراﺳﺔ ﻋﯾﻧﺔ  أﻓراد تﻋﺗوز 
  .اﻟﺳن اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب أﻓراد ﺗوزﯾﻊ (:31)ﺟدول رﻗم
 %اﻟﻧﺳﺑﺔ  اﻟﺗﻛرارات  اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣرﯾﺔ
  7.92  03   ﺳﻧﺔ03ل ﻣنأﻗ
  5.35  45   ﺳﻧﺔ06 إﻟﻰ 03ﻣن 
  8.61  71   ﺳﻧﺔ06أﻛﺛر ﻣن 
 001  101  اﻟﻣﺟﻣوع
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔاﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰﻣن إﻋداد  :اﻟﻣﺻدر
  
ﺳﻧﺔ ﺣﯾث ﺑﻠﻎ  [06 إﻟﻰ ]03 اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣرﯾﺔ أﻓراد ﻣﻌظم أنﯾﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول   
ذﻟك ﺑﺄن ﻫذﻩ اﻟﻔﺋﺔ ﻫﻲ اﻷﻛﺛر ﻧﺷﺎطﺎ وﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل  وﯾﻔﺳر، %5.35ﺑﻧﺳﺑﺔ  ﻓرد و45ﻋددﻫم 
وﻫﻲ  %7.92 ﺳﻧﺔ 03 ﻧﺳﺑﺔ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟذﯾن ﺗﻘل أﻋﻣﺎرﻫم ﻋن ﻓﻲ ﺣﯾن ﺑﻠﻐتاﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، 
ﻣن أﻓراد ﻫذﻩ اﻟﻔﺋﺔ ﺑﺎﻟدراﺳﺔ، اﻟﺑﻌض  ﻧﺷﻐﺎلا، وﯾﻌود اﻟﺳﺑب ﺣﺳب اﻟﺑﺎﺣث إﻟﻰ ﻧﺳﺑﺔ أﻗل ﻣن اﻟﻧﺳﺑﺔ اﻷوﻟﻰ
 %8.61أﻣﺎ ﻧﺳﺑﺔ ، ﻣﺻرﻓﻲاﻟﻧﺷﺎط ﺑﺣث ﻋن ﻣﻧﺎﺻب ﻋﻣل ﻣﻣﺎ ﯾﻘﻠص ﻣن ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬم ﻓﻲ ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟاﻟو
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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 ﻓﻲ ﻫؤﻻء ﻣﺷﺎرﻛﺔ ﺑﺿﻌف، ﻓﯾﻔﺳر إﻧﺧﻔﺎﺿﻬﺎ  ﺳﻧﺔ06اﻷﻛﺛر ﻣن ﻟﻸﻓراد واﻟﺗﻲ ﻋﺑرت ﻋن اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣرﯾﺔ 
 ﻠﺔ اﻻﺳﺗﺑﯾﺎنﺑﺳﺑب ﻋدم ﻣﻌرﻓﺗﻬم ﻟﻠﻘراءة واﻟﻛﺗﺎﺑﺔ أو ﻟﺻﻌوﺑﺔ اﺳﺗﯾﻌﺎﺑﻬم ﻷﺳﺋاﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﺑﺎرات اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن 
  .وذﻟك ﺣﺳب ﺗﺻرﯾﺣﺎت اﻟﻌدﯾد ﻣﻧﻬم
   . واﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ اﻟﻣﻬﻧﺔ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  .اﻟﻣﻬﻧﺔ اﻟﻧﺷﺎط أو: أوﻻ
    : اﻟﻣﻬﻧﺔأوﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﺗوزﯾﻊ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب اﻟﻧﺷﺎط   
  .اﻟﻣﻬﻧﺔاﻟﻧﺷﺎط أو  ﺗوزﯾﻊ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب (:41)ﺟدول رﻗم
  ﺑﺔ اﻟﻣﺋوﯾﺔاﻟﻧﺳ  اﻟﺗﻛررات  اﻟﻧﺷﺎط أو اﻟﻣﻬﻧﺔ
  6.44  54  ﻣوظف
  9.41  51  ﺗﺎﺟر
  9.70  80  ﻓﻼح
  9.31  41   ﺣرةأﻋﻣﺎل
  8.51  61  ﻣﺗﻘﺎﻋد
  0.30  30  أﺧرى
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 ﻓـرد 54 ﺣﯾـث ﺑﻠـﻎ ﻋـددﻫم  اﻟﻌﯾﻧـﺔ ﻫـو ﻣوظـفأﻓراد ﻧﺷﺎط ﻏﺎﻟﺑﯾﺔ أو ﻣﻬﻧﺔ أنﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول ﻧ  
، 9.31أﻋﻣـﺎل ﺣـرة ﺑﻧـﺳﺑﺔ  و%9.41اﻟﺗﺟـﺎر ﺑﻧـﺳﺑﺔ ، ﺛـم %8.51ﺑﻧﺳﺑﺔ اﻟﻣﺗﻘﺎﻋدون  ، وﯾﻠﯾﻬم%6.44ﺑﻧﺳﺑﺔ 
ﻟﻌـدم إﻗﺑـﺎل اﻟﻛﺛﯾـر ﻣـن اﻟﻔﻼﺣـﯾن ﻋﻠـﻰ ﻣـﻸ ، وﯾرﺟـﻊ ﺿـﻌف ﻫـذﻩ اﻟﻧـﺳﺑﺔ 9.70ﻓﻘـد ﺑﻠﻐـت اﻟﻔﻼﺣـﯾن  أﻣـﺎ ﻧـﺳﺑﺔ
  .ض ﻣﺳﺗواﻫم اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲﻻﻧﺧﻔﺎﺣﺳب ﻣدﯾر اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﻌود اﻟﺳﺑب وﯾﺗﺑﯾﺎن، ﻋﺑﺎرات اﻻﺳ
  . اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
  :ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول أدﻧﺎﻩ ﺗوزﯾﻊ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ     
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
 
391 
  . ﺗوزﯾﻊ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ(:51)ﺟدول رﻗم
 %اﻟﻧﺳﺑﺔ  اﻟﺗﻛرارات  اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ
  8.12  22  . أو اﻗلاﺑﺗداﺋﻲ
  6.73  83   . ﺛﺎﻧويﻣﺗوﺳط أو
  6.04  14  .ﺟﺎﻣﻌﻲ
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 ﻣـﺳﺗوى ﺗﻌﻠـﯾم ﺟـﺎﻣﻌﻲ ﺣﯾـث ﺑﻠـﻎ ﻋـددﻫم تﯾﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أن ﻧﺳﺑﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﻣن أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ذا  
ي ﯾﺑـــﯾن أن ﻧـــﺳﺑﺔ اﻟ ـــذ (41)اﻟﺟـــدول رﻗـــمﻧﺗـــﺎﺋﺞ ، وﯾﻣﻛـــن ﺗﻔـــﺳﯾر ذﻟـــك ﻣـــن ﺧـــﻼل %6.04 ﻓـــرد وﺑﻣﻌـــدل 14
، ﺑﯾﻧﻣــﺎ ﺑﻠﻐــت ﻧــﺳﺑﺔ ﻣــن  ﻛﺛﯾــر ﻣــﻧﻬم ﻟــﺷﻬﺎدات ﺟﺎﻣﻌﯾــﺔاﻣــﺗﻼك ﻣــن أﻓــراد اﻟﻌﯾﻧــﺔ ﻣوظﻔــون وﯾﻔﺗــرض %6.44
 اﻟﻔﻼﺣــﯾن واﻟﻣﺗﻘﺎﻋــدﯾن  زﺑــﺎﺋن اﻟوﻛﺎﻟــﺔ ﻣــن، وﻫــﻲ ﻧــﺳﺑﺔ ﯾﻔــﺳرﻫﺎ ﻋــدد%8.12 ﻟــدﯾﻬم ﻣــﺳﺗوى إﺑﺗــداﺋﻲ أو أﻗــل
ﻣـن  ﺛﺑـت اﻟﻣﻘـﺎﺑﻼت ﻣﻌﻬـم أن ﻛﺛﯾـر ﻣـﻧﻬم، وﻗـد أ ﻣن أﻓـراد اﻟﻌﯾﻧـﺔ% 7.32 أي ﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ   ﻓردا42واﻟذﯾن ﺑﻠﻎ 
   .اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ اﻟﻣﻧﺧﻔضذوي 
   .اﻟﺑﻧك اﺧﺗﯾﺎر طرﯾﻘﺔ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
  :ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ طرﯾﻘﺔ اﺧﺗﯾﺎر أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻟﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ  
  .اﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔاﺧﺗﯾﺎر أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻟﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ وﺣﺳب طرﯾﻘﺔ  ﺗوزﯾﻊ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ (:61)ﺟدول رﻗم
 %اﻟﻧﺳﺑﺔ  اﻟﺗﻛرارات  طرﯾﻘﺔ اﻻﺧﺗﯾﺎر
  9.50  60  ﺔﻋﺷواﺋﯾطرﯾﻘﺔ 
  3.56  66  ﺑﻌد ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ ﺑﻧوك أﺧرى
  7.82  92  .ﻟﺗوﻓر اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧك ﻓﻘط
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، وﻛﺎﻟﺔ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔﺎﻣوا ﺑﺎﺧﺗﯾﺎر ﺑﻧك ﻗأن ﻣﻌظم أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ  اﻟﺟدول ﺑﯾﺎﻧﺎتﯾﻼﺣظ ﻣن   
ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ ، % 3.56 ﻓرد وﺑﻧﺳﺑﺔ 66ﺣﯾث ﺑﻠﻎ ﻋدد ﻫؤﻻء ﺑﻧوك أﺧرى، وﻛﺎﻻت ﺔ ﻣﻊ ﺗ ﺑﻌد ﻣﻘﺎرﻧﺑﺳﻛرة
م اﻟﺟدول رﻗﻟﻬم، ﺣﯾث أظﻬر اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻌﻠﯾﻣﻲ  ﺑﺎرﺗﻔﺎعﻻﺧﺗﯾﺎراﺗﻬم، وﯾﻣﻛن ﺗﻔﺳﯾر ذﻟك وﻋﻲ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ 
 اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ اﺑﻠﻎ ﻋدد ﻣن اﺧﺗﺎروﺑﯾﻧﻣﺎ  ،ﻣن أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻟدﯾﻬم ﻣﺳﺗوى أﻛﺑر ﻣن اﺑﺗداﺋﻲ %2.87 أن (51)
ﻟﺗﻌﺎﻣل وﺗرﺟﻊ ﻫذﻩ اﻟﻧﺳﺑﺔ ﺣﺳب ﻣدﯾر اﻟوﻛﺎﻟﺔ ، %7.82 ﻓرادا وﺑﻧﺳﺑﺔ 92اﻟﺑﻧك ﻟﺗوﻓر ﻣﻌﺎﻣﻠﺗﻬم ﺑﻪ ﻓﻘط 
واﻟﻣﺗﻘﺎﻋدﯾن ﻣﻣن  ،ﻟﺷﺑﺎبوطﺎﻟﺑﻲ اﻟﻘرض ﻓﻲ إطﺎر وﻛﺎﻟﺔ دﻋم وﺗﺷﻐﯾل ااﻟﺑﻧك ﺑﺷﻛل ﺧﺎص ﻣﻊ اﻟﻔﻼﺣﯾن، 
  .ﯾﺣﺻﻠون ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎﺷﺎﺗﻬم ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺻﻌﺑﺔ
  
  .وﺻف وﺗﺷﺧﯾص ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ: راﺑﻊاﻟﻣطﻠب اﻟ
 واﻟﻧوع اﻟﺛﺎﻧﻲ ،ﺗﻧﻘﺳم ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﻧوﻋﯾن اﻷول ﻫو اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺈﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ    
  .ﺑﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻣﺗﻐﯾرات ﺗﺗﻌﻠق 
  .اﻹدارﯾﺔوﺻف وﺗﺷﺧﯾص ﻣﺗﻐﯾرات إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  :اﻷولاﻟﻔرع 
اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ ﻬﻧدﺳﺔ اﻟ ﻣظﺎﻫر ﻹﻋﺎدةﻣدى وﺟود  (71)رﻗم   ﻋﺑﺎرات اﻟﺟدولﺗوﺿﺢ  
ﻟﻬﺎ، وﻫﻲ   اﻟﻣﻛوﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺑﻌﺎداﻟﻌﻣﻼءدرﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ دراﺳﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، وذﻟك ﻣن ﺧﻼل 
اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ ﺑﺣﺳﺎب اﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري ﺣﯾث ﺗم ﻧوﻟوﺟﻲ، ، واﻟﺗﻛاﻹﺟراﺋﻲ اﻟﺑﻌد اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ،
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  .  اﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛرارﯾﺔ واﻷوﺳﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﻧظﯾم:(1- 71)اﻟﺟدول رﻗم 
  رﻣز  ﺗﺟﺎﺑﺔﻗﯾﺎس اﻻﺳ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








 1X  44  74  01  00  00  اﻟﺗﻛرار
  6.34  5.64  9.90  00  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  43.4
  
   ﺟداﻋﺎﻟﯾﺔ  256.0
 2X  44  15  20  40  00  اﻟﺗﻛرار
  6.34  5.05  0.20  0.40  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا  117.0  43.4
 3X  74  54  30  60  00  اﻟﺗﻛرار
  5.64  6.44  0.30  9.5  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﺟدا ﻋﺎﻟﯾﺔ  997.0  23.4
 4X  20  76  60  62  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  3.66  9.5  7.52  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  009.0  54.3
  5X  91  16  80  31  00  اﻟﺗﻛرار
  8.81  4.06  9.70  9.21  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  678.0  58.3
  6X  41  36  31  11  00  اﻟﺗﻛرار
  9.31  4.26  9.21  9.01  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  618.0  97.3
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  084.0  10.4 Xاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر 
  .sspsﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
  :ﺣﯾث أن
  .ماﻟﺗﻧظﯾﻣﺗﻐﯾر :  X
 .اﻹدارﯾﺔﻫﻧﺎك ﺗﻌﺎون وﺗﻧﺳﯾق ﺑﯾن اﻟوﺣدات  : 1X
  .ﻫﻧﺎك ﺗﺣول ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل ﻣن إدارات وظﯾﻔﯾﺔ إﻟﻰ ﻓرق ﻋﻣل : 2X
  .اﻧﺟﺎز اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺷﺎرك ﻓﯾﻪ وﺣدات ﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ أﻗل : 3X
  .ﯾﺗواﺟد اﻟﻣﺳؤول ﺑﺎﻟﻘرب ﻣن ﻣواﻗﻊ اﻟﻌﻣل ﺑﻣﺎ ﯾﻛﻔﻲ ﻟﺗﻘدﯾم اﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻣطﻠوﺑﺔ إﻟﻰ ﻓرﯾق اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت  :4X
  .دﻣﺞ ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺧدم ﻧﻔس اﻟﻬدفﻫﻧﺎك  : 5X
  .ﻏﯾر ﻣﻌرﻗل ﻷداء اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾطﻠﺑﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾلو ﻣﻌززﺗﻧظﯾم اﻟوﺣدات داﺧل اﻟﺑﻧك   :6X
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 ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺑﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻛس اﻟﺟﺎﻧب درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔأن  (1-71 )ﯾﺑﯾن اﻟﺟدول رﻗم  
 تاوﺗﺄﺗﻲ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺑﺔ اﻷوﻟﻰ اﻟﻌﺑﺎر، ﺟﺎءت ﻛﻠﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔ، أو ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا،  اﻹدارﯾﺔﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔاﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ 
وﺟود ﺗﻧﺳﯾق ﺑﯾن  ﻋﻠﻰ اﻟﺗرﺗﯾب، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ ، 23.4، 43.4، 43.4 ﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ ، 3X ،2X، 1X
ﺎز اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻧﺟوأن ، ﺗﺣول ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل ﻣن إدارات وظﯾﻔﯾﺔ إﻟﻰ ﻓرق ﻋﻣلواﻟوﺣدات اﻹدارﯾﺔ 
 ، ﺑﺎﻧﺣراف ﻣﻌﯾﺎري10.4اﻟﻣﺗوﺳط اﻟﻌﺎم ﻟﻛل اﻟﻌﺑﺎرات ﺑﻠﻎ ، ﻓﻲ ﺣﯾن وﺣدات ﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ أﻗل رك ﻓﯾﻪﺗﺷﺎ
ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺟﺎﻧﺑﻬﺎ وﻫذا ﻣﺎ ﯾﺟﻌﻠﻧﺎ ﻧﺧﻠص ﻟوﺟود ﻣظﺎﻫر ، ﺎﻟﯾﺔأي ﻣواﻓﻘﺔ ﻋ، 084.0
وﺳﯾﺎﺳﺔ ، ﻟوﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة اﻟﺟذرﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﻣﺳت اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲﺗﻐﯾﯾرات ﺑﺎﻟوﯾﻣﻛن ﺗﻔﺳﯾر ﻫذﻩ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ، اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ
 رﻗم نواﻟﺷﻛﻼ، ﻪﺧدﻣﺎﺗاﻟﺟودة ﻓﻲ ﻣن أﺟل ﺗﺣﻘﯾق  ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ اﻋﺗﻣدﻫﺎاﻟﺑﻧك اﻟﺟﺎﻟس اﻟﺗﻲ 
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  .4002  ﺳﻧﺔ وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، ﻗﺑل-اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻟﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ(: 41)ﺷﻛل رﻗم
  
  










  ﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت  اﻟﻘروضﻣﺻﻠﺣﺔ
 اﻷﺟﻧﺑﯾﺔ







  ﻣﺻﻠﺣﺔ 
 اﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺎت 
 اﻟﺗﺣوﯾﻼت  اﻟﺣﺎﻓظﺔ 
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  .4002 وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، ﺑﻌد ﺳﻧﺔ -اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻟﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ(: 51)ﺷﻛل رﻗم
  





























 ﺧدﻣﺎت ﻣﺷﺧﺻﻧﺔ ﺧدﻣﺎت ﺟﺎرﯾﺔ
ﻣﻛﻠف ﺑﺎﻟﺷؤون 
 اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾﺔ
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 ﻛﻣـﺎ ﻫـو ﻣوﺿـﺢ ﻓـﻲ - وﻛﺎﻟـﺔ ﺑـﺳﻛرة–اﻟﺗﻧظﯾﻣـﻲ اﻟﺟدﯾـد ﻟﺑﻧـك اﻟﻔﻼﺣـﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾـﺔ اﻟرﯾﻔﯾـﺔ  اﻟﻬﯾﻛل ﻛونﯾﺗ
ﺧـر اﻵ و، اﻷﻣﺎﻣﻲ أو اﻟﻣرﺋﻲ ﻟﻠﻌﻣﻠﯾـﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔﯾﻣﺛل اﻟﺟﺎﻧب  أﺣدﻫﻣﺎ رﺋﯾﺳﯾﯾنﻗﺳﻣﯾن  ﻣن (51)رﻗماﻟﺷﻛل 
  .ﻲﯾﻣﺛل اﻟﺟﺎﻧب اﻟﺧﻠﻔﻲ أو ﻏﯾر اﻟﻣرﺋ
  . اﻟﺟﺎﻧب اﻷﻣﺎﻣﻲ:وﻻأ
ﺗـــﻧﻌﻛس ﺳــﻠﺑﺎ ﻋﻠــﻰ ﻋﻼﻗــﺔ اﻟﻌﻣﯾـــل   ﺷــﺑﺎﺑﯾكدون وﺟــود ، ﺗﺗﻣﺛــل ﻣﻬﻣﺗــﻪ ﻓــﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣــل اﻟﻣﺑﺎﺷـــر ﻣــﻊ اﻟزﺑــﺎﺋن 
وﯾﺗﻛـون  ،اﻟﺣدﯾﺛـﺔاﻟوﺳـﺎﺋل واﻟﻣﻌـدات ﺿﻣن ﺟو ﻋﻣـل ﻣـرﯾﺢ وﺟـذاب ﯾدﻋﻣـﻪ اﻟـدﯾﻛور اﻟـداﺧﻠﻲ، ووذﻟك ، ﺑﺎﻟﺑﻧك
  :ﺑدورﻩ ﻣن
، وﺗﺗﻛــون ﻣـن اﻟﺑﻧـك اﻟواﻗــف، ﯾﺗــوﻟﻰ ﺗﻧـﺳﯾق ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻬـﺎﺔ ﻋﻠﯾﻬـﺎ وﯾﻘــوم ﺑﺎﻟرﻗﺎﺑـ ﯾـدﯾرﻫﺎ ﻣـﺷرف :ﺟﺎرﯾـﺔﺧـدﻣﺎت  -أ
  .ﻟﺗﺣوﯾل اﻷﻣوال ﻣﺣﺎﺳﺑﻲﺗﻘﯾﯾد اﻟاﻟاﻟرﺋﯾﺳﻲ واﻟﺻﻧدوق 
ﻣــن طــرف  اﻟﻌﻣــﻼء اﺳــﺗﻘﺑﺎلﻋﺑــﺎرة ﻋــن ﻣــﺳﺎﺣﺔ واﺳــﻌﺔ ﻣﺟﻬــزة ﺑﻣﻛﺎﺗــب ﯾــﺗم ﻓﯾﻬــﺎ  :ﺧــدﻣﺎت ﻣﺷﺧــﺻﻧﺔ -ب
وﻓــﻲ إطــﺎر ﺗﻧظﯾﻣــﻲ وﺗﻧــﺳﯾق ﺎت، اﻟﻣﻛﻠﻔــﯾن ﺑــﺎﻟﻌﻣﻼء ﺳــواء ﻛــﺎﻧوا أﻓــراد أو ﻣؤﺳــﺳواﻟﻣﻛﻠــف ﺑــﺎﻹﻋﻼم واﻟﺗوﺟﯾــﻪ 
، ﺣﺗـﻰ ﻻ ﯾﻛـون ﻫﻧـﺎك ﺿـﻐط ﻓـﻲ ﯾـوم ﻋﻠـﻰ ﻏـرار  ﺑـﺎﻟﻌﻣﻼء ﺑﺗﺧـﺻﯾص أوﻗـﺎت ﻟﻛـل ﻋﻣﯾـلﺟﯾـد ﯾﻘـوم اﻟﻣﻛﻠـف
ﻟﺧـدﻣﺎت ا ن ﻷ ﺳـماﻻ، وﻋرﻓـت ﺑﻬـذا أﺣـد ﻣﻣﯾـزات اﻟﺗﻧظـﯾم اﻟﺟدﯾـدﺔ ﻧوﺗﻌﺗﺑـر اﻟﺧدﻣـﺔ اﻟﻣﺷﺧـﺻ، اﻷﯾﺎم اﻷﺧرى
ﺟﻣﯾــﻊ ﺑ وﺷــﺎﻣﻠﺔ   اﻟـذي ﯾﻛــون ﻋﻠـﻰ دراﯾــﺔ ﻛﺑﯾـرة،اﻟﻣﻘدﻣـﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾــل ﺗـﺗم ﻣــﻊ ﺷـﺧص واﺣــد ﻫـو اﻟﻣﻛﻠــف ﺑــﺎﻟﻌﻣﻼء
  اﻟـذي ،اﻟﻣـﺷرفﺑﺣـث ﻋـن اﻟﺣـل ﻟـدى ﯾ ﻣﺷﻛﻠﺔ ﻣﻌﻘـدة ﻓـوق طﺎﻗﺗـﻪ ﺻﺎدﻓﺗﻪٕاﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻘوم ﺑﻬﺎ اﻟﺑﻧك، واذا 
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  .ﺟﺎﻧب اﻟﺧﻠﻔﻲ أو ﻏﯾر اﻟﻣرﺋﻲ اﻟ:ﺛﺎﻧﯾﺎ
ﻗــروض، ﺗﺟــﺎرة ﺧﺎرﺟﯾــﺔ،  ) اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔــﺔاﻟﻣﻌﺎﻟﺟــﺔ اﻟﺗﻘﻧﯾــﺔ واﻟﻣﻛﻣﻠــﺔ ﻟﻠﻌﻣﻠﯾــﺎت وﺗﺗﻣﺛــل ﻣﻬﻣﺗــﻪ ﻓــﻲ     
  . ﻣن ﺧﻼل ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣﻛﻠﻔﯾن، ﯾوﺟﻬﻬم وﯾﻘوم ﺑﺎﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﯾﻬم ﻣﺷرف أو ﻣراﻗب ﺗﻧﻔﯾذ(اﻟﺦ...ﺗﺣوﯾﻼت 
  
  . اﻹﺟراءاتﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر  اﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛرارﯾﺔ واﻷوﺳ:(2- 71)اﻟﺟدول رﻗم 
  رﻣز  ﻗﯾﺎس اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








  1y  40  76  01  21  80  اﻟﺗﻛرار
  0.40  3.66  9.90  9.11  9.70  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  520.1  74.3
 2y  20  47  80  71  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  3.37  9.70  8.61  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  887.0  06.3
 3y  13  94  70  41  00  اﻟﺗﻛرار
  7.03  5.84  9.60  9.31  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  969.0  69.3
 4y  60  87  80  90  00  اﻟﺗﻛرار
  9.50  2.77  9.70  9.80  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  976.0  08.3
  5Y  13  54  12  40  00  اﻟﺗﻛرار
  7.03  6.44  8.02  0.40  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  428.0  20.4
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  335.0  77.3 Yاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر 
  .sspsﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
  :ﺣﯾث أن
  .ﻹﺟراءاتاﻣﺗﻐﯾر :  Y
 .ﻫﻧﺎك ﻣروﻧﺔ ﻓﻲ اﻻﻟﺗزام ﺑﺧطوات اﻟﻌﻣل ﺗﺑﻌﺎ ﻟطﺑﯾﻌﺔ وظروف اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ  :1Y
  .ﻻ ﯾﻠﺟﺄ اﻟﻣوظﻔون داﺋﻣﺎ إﻟﻰ اﻟرﺋﯾس ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻗرار ﻣﻧﻪ ﺧﻼل اﻧﺟﺎز ﻣﻌﺎﻣﻠﺗك اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  :2Y
  .ﻫﻧﺎك اﻧﺧﻔﺎض ﻓﻲ زﻣن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ : 3Y
  .ﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻫﻧﺎك ﺗﺧﻔﯾف ﻹﺟراءات اﻟﺣﺻول ﻋﻠ  :4Y
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﯾﺗم إﺳﻧﺎد اﻷﻋﻣﺎل اﻹدارﯾﺔ إﻟﻰ أﻓراد ﻣؤﻫﻠﯾن  :5Y
اﻟﺟﺎﻧب درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺑﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻛس ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑق أن   
وﻗد ﺳﺟﻠت أﻛﺑر ﻗﯾﻣﺔ ، 77.3وﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ ﻋﺎم ،  ﻛﻠﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔﺟﺎءت ،ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔاﻹﺟراﺋﻲ 
وﺳﺑب ذﻟك ، ﺈﺳﻧﺎد اﻷﻋﻣﺎل اﻹدارﯾﺔ إﻟﻰ أﻓراد ﻣؤﻫﻠﯾنﺑواﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ،  5Y ﻓﻲ اﻟﻌﺑﺎرة 20.4 اﻟﺣﺳﺎﺑﻲﻟﻠﻣﺗوﺳط 
   .وﺗﻛوﯾﻧﻬم ﻣن طرف اﻟﺑﻧك ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻋﻣﻠﻬم ، اﻟﺧط اﻷﻣﺎﻣﻲﻣوظﻔﻲﺗﺧﺻص ﻫو 
ﻓﻘد ﺟﺎءت ﻛﻠﻬﺎ داﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﺗواﻓر  4Y، 3Y، 2Y، 1Y وﻧﻔس اﻟﺷﻲء ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﻌﺑﺎرات  
 وﺗﻌﺑر ﻋن، 74.3 ﻗل ﻗﯾﻣﺔ ﻟﻠﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻫﻲوﻛﺎﻧت أ، ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﺋﻲ اﻹﺟرااﻟﺑﻌد ﻣظﺎﻫر 
ﻫذﻩ وﯾﻣﻛن ﺗﻔﺳﯾر  ،ﻣروﻧﺔ ﻓﻲ اﻻﻟﺗزام ﺑﺧطوات اﻟﻌﻣل ﺗﺑﻌﺎ ﻟطﺑﯾﻌﺔ وظروف اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ وﺟود
 إﺟراءات اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺑﻧك ﻟطﻠﺑﺎت اﻟوزارة اﻟوﺻﯾﺔ ﺑﺗﺧﻔﯾف  ﺑﺎﺳﺗﺟﺎﺑﺔاﻟﻧﺗﺎﺋﺞ 
ﻓﻔﻲ ﻓﺗرة ﺳﺎﺑﻘﺔ ﻛﺎن ﻓﺗﺢ ﺣﺳﺎب ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﯾﺗطﻠب ﻋدة ﻣدة ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻠﻔﺎت، وﺗﻘﻠﯾص 
،  اﻟوطﻧﯾﺔﻧﺳﺧﺔ ﻣن ﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺗﻌرﯾفﺻورﺗﺎن ﺷﻣﺳﯾﺗﺎن، وﺷﻬﺎدة ﻣﯾﻼد أﺻﻠﯾﺔ، وﺷﻬﺎدة إﻗﺎﻣﺔ، : وﺛﺎﺋق ﻣﻧﻬﺎ 
، ﻛﻣﺎ ﺗم ﻣﻧﺢ اﻟﻣدﯾرﯾﺎت إﻗﺎﻣﺔﺷﻬﺎدة  و، أﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة اﻟﺣﺎﻟﯾﺔ ﻓﯾﻣﻛن ﻓﺗﺢ ﺣﺳﺎب ﺑﺑطﺎﻗﺔ اﻟﺗﻌرﯾفﺷﻬﺎدة ﻋﻣل
 ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﻟطﻠﺑﺎت اﻟﻌﻣﻼء، ﻣﻣﺎ ﻛﺑرﻌﺔ ﻟﻬﺎ وﻣﻧﻬﺎ وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة ﺳﻠطﺎت أاﻟﺟﻬوﯾﺔ واﻟوﻛﺎﻻت اﻟﺗﺎﺑ
 وﺗﺗطﻠب اﻟﻣواﻓﻘﺔ  ﻛﺎﻧت ﻓﻲ اﻟﻣﺎﺿﻲ ﻣن اﺧﺗﺻﺎص اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﺟﻬوﯾﺔ أو اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔتﻗراراﺟﻌﻠﻬﺎ ﺗﺗﺧذ 
  ، ﻗﺻﯾرةﻓﻲ ﻣدة ﻛﺎن ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻣﻠﻔﺎت ﺑﻌض اﻟﻘروض واﻟرد ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء ﺣﯾث أﺻﺑﺢ ﺑﺎﻹﻣ، ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣدة أطول
 اﻟﻘروض اﺳﺗﺟﺎﺑﺔ اﻟﻣﻔروﺿﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻌضأﻟﻐﻰ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ اﻟﻔواﺋد ( 7)وﺣﺳب اﻟﻣﻠﺣق رﻗم




  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  . اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎاﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر ﯾﺔ واﻻﻧﺣر اﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛرارﯾﺔ واﻷوﺳﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑ:(3- 71)اﻟﺟدول رﻗم 
  رﻣز  ﻗﯾﺎس اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








 1Z  20  15  63  21  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  5.05  6.53  9.11  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  627.0  34.3
 2Z  01  08  50  60  00  اﻟﺗﻛرار
  9.90  2.97  0.50  9.50  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  126.0  39.3
 3Z  50  48  40  80  00  اﻟﺗﻛرار
  0.50  2.38  0.40  9.70  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  326.0  58.3
 4Z  80  85  81  71  00  اﻟﺗﻛرار
  9.70  4.75  8.71  8.61  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  568.0  65.3
  5Z  10  86  51  71  00  راﻟﺗﻛرا
  0.10  3.76  9.41  8.61  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  287.0  25.3
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  974.0  56.3 Zاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر 
  .sspsﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ :اﻟﻣﺻدر
  :ﺣﯾث أن
  .ﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗ:  Z
 .قاوراﻷﻣن ﺧﻼل ض ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻧﺧﻔﺎ ﻫﻧﺎك : 1Z
  .اﺳﺗﻔﺎد اﻟﺑﻧك ﻣن ﺷﺑﻛﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻓﻲ ﺗﺳرﯾﻊ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ : 2Z
  .م اﻟﺑﻧك ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻟﻠﺗواﺻل ﻣﻊ ﺟﻣﻬور اﻟﻌﻣﻼءﺳﺗﺧدﯾ : 3Z
  .ﻫﻧﺎك دﻋم ﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻐﯾﯾر ﺑواﺳطﺔ ﺗﻘﻧﯾﺎت وﻣﻌدات ﻣﺗطورة : 4Z
اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ظل اﺳﺗﺧدام اﻟﺑﻧك ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﺗﻘدﯾم ﻛل ﺗﻘﻧﯾﺔ ﻣؤﺛرة ﻋﻠﻰ ﻻ ﺗوﺟد ﻣﺷﺎ : 5Z
  .اﻟﺣدﯾﺛﺔ
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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، وأن أﻗل ﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ ﻫو 56.3ﻫو أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ  ﯾﺑﯾن اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑق أن اﻟﻣﺗوﺳط اﻟﻌﺎم ﻹﺟﺎﺑﺎت  
ﺑر ﻋن درﺟﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ وﻛﻼ اﻟﻣﺗوﺳطﯾن ﯾﻌ، قاوراﻷﻣن ﺧﻼل اﻧﺧﻔﺎض اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت  وﯾﻌﻛس ﻣدى 34.3
وﺗﻔﺳر ﻫذﻩ ﻟﻣواﻓﻘﺔ اﻷﻓراد، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ ﺗواﻓر اﻟﺑﻌد اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، 
اﻟﺑطﺎﻗﺎت ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻟﺗﻘﻧﯾﺎت ﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺧدﻣﺔ زﺑﺎﺋﻧﻪ ﻣﺛل ﺑﺎﺳﺗﺧدام اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ 
اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ، (stellibsed seuqitamotua stehciug sel) اﻟﺷﺑﺎﺑﯾك اﻵﻟﯾﺔ اﺳﺗﺧدام اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ،
  . ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﺧﻼل، اﻟﺗواﺻل ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن(noitasnepmocélét) اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
  
  .وﺻف وﺗﺷﺧﯾص ﻣﺗﻐﯾرات ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 - وﻛﺎﻟـﺔ ﺑـﺳﻛرة-واﻗـﻊ ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ ﻓـﻲ ﺑﻧـك اﻟﻔﻼﺣـﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾـﺔ اﻟرﯾﻔﯾـﺔﻋﻠـﻰ ﺑﻬدف اﻟوﻗـوف   
اﻟﺟواﻧـــب :  اﻟﺧﻣــﺳﺔأﺑﻌــﺎد اﻟﺟــودةراء أﻓــراد ﻋﯾﻧـــﺔ اﻟدراﺳــﺔ ﺣــول ، واﻟــذي ﯾوﺿــﺢ آ81ل رﻗــم ﻧــﺳﺗﻌرض اﻟﺟــدو











  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  اﻟﺟواﻧباﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛرارﯾﺔ واﻷوﺳﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر: (1- 81)اﻟﺟدول رﻗم 
  .اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
  رﻣز  ﻗﯾﺎس اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








 1A  84  15  20  00  00  اﻟﺗﻛرار
  5.74  5.05  0.20  00  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا  935.0  64.4
 2A  00  41  82  75  20  اﻟﺗﻛرار
  00  9.31  7.72  4.65  0.20  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﺿﻌﯾﻔﺔ  657.0  35.2
 3A  65  54  00  00  00  اﻟﺗﻛرار
  4.55  6.44  00  00  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا  005.0  55.4
    
  4A  20  35  60  04  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  5.25  9.50  6.93  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻣﺗوﺳطﺔ  199.0  71.3
  5A  20  87  80  31  00  اﻟﺗﻛرار
  2.20  2.77  9.70  9.21  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻟﯾﺔﻋﺎ  027.0  86.3
  6A  60  27  21  11    00  اﻟﺗﻛرار
  9.50  3.17  9.11  9.01  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  637.0  27.3
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  273.0  86.3 Aاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر 
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞوﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
  :ﺣﯾث أن
  .اﻟﺟواﻧب اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ : A
 .اﻟﺷﻛل اﻟداﺧﻠﻲ ﻟﻠﺑﻧك ﯾﺗﻣﯾز ﺑﺎﻟﺗرﺗﯾب واﻟﺗﻧظﯾم : 1A
  .اﻟﻣظﻬر اﻟﺧﺎرﺟﻲ ﻟﻠﺑﻧك ﺟذاب وﯾوﺣﻲ ﺑﺎﻟﺛﻘﺔ : 2A
  .ﻋﻣﺎل اﻟﺑﻧك ﯾﻌﺗﻧون ﺑﻣﻼﺑﺳﻬم وأﻧﺎﻗﺗﻬم : 3A
  .ﯾﺗوﻓر اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ أﻣﺎﻛن ﻛﺎﻓﯾﺔ ﻟﻼﻧﺗظﺎر : 4A
  .ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ ﻣﺗطورةﯾﺳﺗﻌﻣل اﻟﺑﻧك ﺗﺟﻬﯾزات وﻣﻌدات  : 5A
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﺗﺗﻣﯾز دﻓﺎﺗر اﻟﺷﯾﻛﺎت واﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎﻧﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺻدرﻫﺎ اﻟﺑﻧك ﺑﻧوﻋﯾﺔ وﺟﺎذﺑﯾﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ : 6A
ﺣول ﺗوﻓر اﻟﺟواﻧب اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻓﻲ وﻛﺎﻟﺔ  ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺗوﺿﺢ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑق أن  
ﻣواﻓﻘﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ ﻋﻠﻰ  ﻟﻛﻧﻧﺎ ﻧﻼﺣظ ،86.3ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺑﺎﻟﻧظر ﻟﻠﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ اﻟﻌﺎم اﻟذي ﺑﻠﻎ ﻛﺎﻧت ﺑﺳﻛرة 
 زﺑﺎﺋن ﻟﺗﺄﺛﯾرﺣﺳب ﻣدﯾر اﻟوﻛﺎﻟﺔ   وﯾرﺟﻊ اﻟﺳﺑب،(ﯾﺗوﻓر اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ أﻣﺎﻛن ﻛﺎﻓﯾﺔ ﻟﻼﻧﺗظﺎر) 4Aاﻟﻌﺑﺎرة 
أﯾﺎم ﻣن طرف اﻟﻣﺗﻘﺎﻋدﯾن ﺧﻼل  إﻗﺑﺎﻻ ﻛﺑﯾرا ، ﺣﯾث ﺗﺷﻬد ﺷﺑﺎﺑﯾﻛﻪاﻟﺑﻧك اﻟواﻗف ﻋﻠﻰ ﻧﺗﯾﺟﺔ اﻻﺗﺟﺎﻩ اﻟﻌﺎم
 2A ﻓﯾﻣﺎ ﯾﺧص اﻟﻌﺑﺎرة أﻣﺎ ،ﺑﯾوم أو ﯾوﻣﯾن ﻓﻲ اﻟﺷﻬرﻓﯾﺔ وﺗرﺗﺑط ، وﯾﻌﺗﺑر أن ﻫذﻩ اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ ظرراﺗباﻟ ﺳﺣب
، 35.2 ﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ ﻓﻘد ﻛﺎﻧت اﻟﻣواﻓﻘﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺿﻌﯾﻔﺔ (اﻟﻣظﻬر اﻟﺧﺎرﺟﻲ ﻟﻠﺑﻧك ﺟذاب وﯾوﺣﻲ ﺑﺎﻟﺛﻘﺔ)
   . ﻟﻠوﻛﺎﻟﺔﻲ ﻓﻲ اﻟﺷﻛل اﻟﺧﺎرﺟأن أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻻ ﯾﺟدون أي ﺗﻣﯾزﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ 
  
  .اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔارﯾﺔ واﻷوﺳﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر  اﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛر:(2- 81)اﻟﺟدول رﻗم 
  رﻣز  ﻗﯾﺎس اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








 1B  40  47  60  80  90  اﻟﺗﻛرار
  0.40  3.37  9.50  9.70  9.80  ﺳﺑﺔ اﻟﻧ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  510.1  55.3
 2B  20  47  80  71  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  3.37  9.70  8.61  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  887.0  06.3
 3B  53  44  50  71  00  اﻟﺗﻛرار
  7.43  6.34  0.50  8.61  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  830.1  69.3
  4B  60  08  20  31  00  اﻟﺗﻛرار
  9.50  2.97  0.20  9.21  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  347.0  87.3
  5B  44  14  21  40  00  اﻟﺗﻛرار
  6.34  6.04  9.11  0.40  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
   ﺟداﻋﺎﻟﯾﺔ  418.0  42.4
  6B  04  80  03  41  90  اﻟﺗﻛرار
  6.93  9.70  7.92  9.31  9.80  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  763.1  55.3
    ﻋﺎﻟﯾﺔ  476.0  87.3 Bاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر 
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞوﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  :ﺣﯾث أن
  .اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ : B
 .ﯾﻠﺗزم اﻟﻣوظﻔون ﺑﻣواﻋﯾد اﻟﻌﻣل وﻻ ﯾﻐﺎدرون أﻣﺎﻛﻧﻬم ﻟﻔﺗرة طوﯾﻠﺔ : 1B
  .ﯾﺗم اﻧﺟﺎز اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت ﻓﻲ وﻗﺗﻬﺎ اﻟﻣﺣدد دون ﺗﺄﺧﯾر : 2B
  .ﯾﻘدم اﻟﺑﻧك ﺧدﻣﺎت ﺧﺎﻟﯾﺔ ﻣن اﻷﺧطﺎء : 3B
  .ّﺗﺗﺻف إﺟراءات ﺳﯾر اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت ﺑﺎﻟﺑﺳﺎطﺔ واﻟوﺿوح : 4B
  .ﯾﻠﺗزم اﻟﻣوظﻔون ﺑﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت دون ﺗﻣﯾﯾز : 5B
  .ﺗﺣرص إدارة اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ إطﻼع اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﺟدﯾدة : 6B
ﻛﺎﻧـت ﻋﺎﻟﯾـﺔ ﺑﺎﻟﻧـﺳﺑﺔ ﻟﺟـل   اﻟدراﺳـﺔﻋﯾﻧـﺔﻣواﻓﻘﺔ أﻓـراد  أن  (2-81) رﻗم ﺟدولﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟ  
ﯾﻠﺗــزم اﻟﻣوظﻔــون ﺑﺗﻧﻔﯾــذ ) 5B اﻟﻌﺑــﺎرة ﺑﺎﺳــﺗﺛﻧﺎء ،87.3ﻣﺗﻐﯾــر اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾــﺔ وﺑﻣﺗوﺳــط ﺣــﺳﺎﺑﻲ ﻋــﺎم ﺑﻠــﻎ ﻋﺑــﺎرات 










  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﺳﺗﺟﺎﺑﺔﻐﯾر اﻻ اﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛرارﯾﺔ واﻷوﺳﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗ:(3- 81)اﻟﺟدول رﻗم 
  رﻣز  ﻗﯾﺎس اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








 1C  20  47  91  60  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  3.37  8.81  9.50  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا  166.0  83.4
 2C  20  82  16  01  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  7.72  4.06  9.90  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻣﺗوﺳطﺔ  246.0  22.3
 3C  20  42  06  40  11  اﻟﺗﻛرار
  0.20  8.32  4.95  0.40  9.01  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻣﺗوﺳطﺔ  498.0  20.3
  4C  00  86  92  40  00  اﻟﺗﻛرار
  00  3.76  7.82  0.40  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  606.0  17.3
  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ
  5C  64  94  40  20  00  اﻟﺗﻛرار
  5.54  5.84  0.40  0.20  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  165.0  36.3
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  184.0  95.3 Cاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر 
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞوﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ :اﻟﻣﺻدر
  :ﺣﯾث أن
  .اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ : C
 .ﻌﻣﻠون ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎﯾﺳﺗﻣﻊ اﻟﻣوظﻔون ﻟﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء وﯾ : 1C
  .ﺗﺳﺗﺟﯾب إدارة اﻟﺑﻧك ﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء واﻗﺗراﺣﺎﺗﻬم : 2C
  .ﯾﺗم اﻟرد ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾل ﻋﻧد اﻻﺗﺻﺎل ﻋﻠﻰ أرﻗﺎم ﻫﺎﺗف اﻟﺑﻧك : 3C
  .ﺟﻣﯾﻊ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻌﻣﯾل ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﺑﻧك ﺑﺷﻛل ﺳرﯾﻊ( ﺗﺣدﯾث)ﯾﺗم ﺗﺣﯾﯾن  : 4C
  . اﻟﻌﻣﯾل إﻟﻰ اﻟﺑﻧك دون ﺗﺟﺎوزﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺣﺳب أوﻟوﯾﺔ دﺧول : 5C
  
  
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  :أن درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻛﺎﻧت ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲاﻟﺳﺎﺑق  اﻟﺟدول ﻧﺗﺎﺋﺞﯾﺗﺿﺢ ﻣن   
  .ﻣﺗوﺳطﺔ درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ : 3C  ،2C اﻟﻌﺑﺎرات
  .ﻋﺎﻟﯾﺔ درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ :5C ، 4C: اﻟﻌﺑﺎرات
   .ﺟدا  ﻋﺎﻟﯾﺔ، درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ1C: اﻟﻌﺑﺎرة 
 ، أي درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ وﺟود اﺳﺗﺟﺎﺑﺔ45.3أﻣﺎ اﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ اﻟﻌﺎم ﻓﻘد ﺑﻠﻎ   
    . ﻣن طرف وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﻟﻠﻌﻣﻼء
  . اﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛرارﯾﺔ واﻷوﺳﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻷﻣﺎن:(4- 81)اﻟﺟدول رﻗم 
  رﻣز  ﻗﯾﺎس اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








 1D  60  18  21  20  00  اﻟﺗﻛرار
  9.50  2.08  9.11  0.20  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  005.0  09.3
  
 2D  40  58  40  80  00  اﻟﺗﻛرار
  0.40  2.48  0.40  9.70  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  216.0  48.3
 3D  05  15  00  00  00  اﻟﺗﻛرار
  5.94  5.05  00  00  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا  205.0  05.4
  4D  61  56  02  00  00  اﻟﺗﻛرار
  8.51  4.46  8.91  00  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  995.0  69.3
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  053.0  40.4 Dاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر 
  .ssps ﺎﻣﺞﺑرﻧ وﺗﺣﻠﯾل أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻣﺻدر
  :ﺣﯾث أن
  .اﻷﻣﺎن  :D
 .اﻻﻋﺗداءﯾﻣﺗﻠك اﻟﺑﻧك اﻟﻘدرة اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ ﻟﺣﻣﺎﯾﺔ ﺣﺳﺎﺑﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻣن   :1D
  . ﻣوظﻔو اﻟﺑﻧك ﻟدﯾﻬم اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻛﺎﻓﯾﺔ ﻟﻺﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺋﻠﺔ اﻟﻌﻣﻼء :2D
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  . ﯾﺗﻌﺎﻣل ﻣوظﻔو اﻟﺑﻧك ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﺑطرﯾﻘﺔ ﻣﻬذﺑﺔ :3D
  . ﺑﻌﻣﻼﺋﻪﯾﺣﺎﻓظ اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ ﺳرﯾﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ : 4D
 ﯾـــﺳﺎوي  اﻟﻌﯾﻧـــﺔ اﻟﻣدروﺳـــﺔ ﺣـــول ﻣﺗﻐﯾـــر اﻷﻣـــﺎنﻹﺟﺎﺑـــﺎتاﻟﻣﺗوﺳـــط اﻟﻌـــﺎم أن اﻟـــﺳﺎﺑق اﻟﺟـــدول وﺿـــﺢ ﯾ  
 ﯾﺗﻌﺎﻣــل ﻣوظﻔــو ) 3Dاﻟﻌﺑــﺎرة  ﺑﺎﺳــﺗﺛﻧﺎءوﻫــﻲ درﺟــﺔ ﻣﯾــزت ﺟﻣﯾــﻊ اﻟﻌﺑــﺎرات، ، أي درﺟــﺔ ﻣواﻓﻘــﺔ ﻋﺎﻟﯾــﺔ، 40.4
   .05.4وﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ، وﺑﻣﺗ ﻓﻘد ﻛﺎﻧت اﻟﻣواﻓﻘﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا(اﻟﺑﻧك ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﺑطرﯾﻘﺔ ﻣﻬذﺑﺔ
  
  .اﻟﺗﻌﺎطف اﻟﺗوزﯾﻌﺎت اﻟﺗﻛرارﯾﺔ واﻷوﺳﺎط اﻟﺣﺳﺎﺑﯾﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر :(5- 81)اﻟﺟدول رﻗم 
  رﻣز  ﻗﯾﺎس اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ
  اﻟﻌﺑﺎرة
   
 ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﲑ  اﻟﻣﻘﯾﺎس
  إﻃﻼﻗﺎ
  ﻏﲑ 
  ﻣﻮاﻓﻖ








 1E  20  44  14  41  00  اﻟﺗﻛرار
  0.20  6.34  6.04  9.31  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻣﺗوﺳطﺔ  937.0  43.3
 2E  20  05  02  02  90  اﻟﺗﻛرار
  0.20  5.94  8.91  8.91  9.8  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻣﺗوﺳطﺔ  650.1  61.3
 3E  60  98  40  20  00  اﻟﺗﻛرار
  9.50  1.88  0.40  0.20  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  424.0  89.3
  4E  01  54  42  22  00  اﻟﺗﻛرار
  9.90  6.44  8.32  8.12  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ  
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  249.0  34.3
  5E  10  37  51  21  00  اﻟﺗﻛرار
  0.10  3.27  9.41  9.11  00  اﻟﻧﺳﺑﺔ 
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  507.0  26.3
  ﻋﺎﻟﯾﺔ  664.0  05.3 Eاﻟﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ واﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﯾﺎري اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻣﺻدر
  :ﺣﯾث أن
  .اﻟﺗﻌﺎطف : E
 .ٕﯾﺗوﻓر اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ ﻟوﺣﺎت إرﺷﺎدﯾﺔ واﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾل ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء : 1E
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﯾﻘوم اﻟﻣوظف ﺑﻣلء اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟﻣطﻠوﺑﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋوﺿﺎ ﻋن اﻟﻌﻣﯾل : 2E
  .ﻧﺟﺎز ﻣﻌﺎﻣﻠﺗﻪﯾﻘدم ﻣوظﻔو اﻟﺑﻧك ﻟﻠﻌﻣﯾل اﻟﻧﺻﺎﺋﺢ واﻟﺗوﺟﯾﻬﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻻ : 3E
  .ﯾظﻬر اﻟﻣوظﻔون اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ ﺑﺎﻟﻌﻣﯾل، وﯾﺣرﺻون ﻋﻠﻰ اﻟﺗرﺣﯾب ﺑﻪ : 4E
  .ﯾﺗﻔﻬم ﻣوظﻔو اﻟﺑﻧك اﻟﻣﺷﻛﻼت اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗواﺟﻪ اﻟﻌﻣﻼء وﯾﻘدﻣون ﻟﻬم اﻟدﻋم اﻟﻛﺎﻓﻲ : 5E
  : اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻛﺎﻧت ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲإﺟﺎﺑﺎتاﺗﺟﺎﻫﺎت ﺗﺑﯾن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑق أن   
  .ﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ درﺟﺔ ﻣواﻓﻘ :2E، 1E: اﻟﻌﺑﺎرات
  .ﻋﺎﻟﯾﺔدرﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ : 5E  ،4E، 3E: اﻟﻌﺑﺎرات
، أي درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ ﻋﺎﻟﯾﺔ، وﻫذا ﯾدل ﻋﻠﻰ أن أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣدروﺳﺔ 05.3أﻣﺎ اﻟﻣﺗوﺳط اﻟﻌﺎم ﻓﻘد ﺑﻠﻎ   
  . ﻓﻲ إﻧﺟﺎز ﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻬم اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ- وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-ﯾرون أﻧﻪ ﯾﻣﻛن اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
  
  .اﻟﻣﻘﺗرﺣﺎتوﻋرض   اﻟدراﺳﺔﺧﺗﺑﺎر ﻓرﺿﯾﺎتإ: ﻟثاﻟﻣﺑﺣث اﻟﺛﺎ
ح ﺑﻌض اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻣن أﺟل ا واﻗﺗر، ﻓرﺿﯾﺎت اﻟدراﺳﺔﺑﺎﺧﺗﺑﺎر  ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺑﺣثﺳوف ﻧﻘوم    
  .، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ
  .إﺧﺗﺑﺎر ﻓرﺿﯾﺎت اﻟدراﺳﺔ :اﻟﻣطﻠب اﻷول
 ،ﻗوف ﻋﻠﻰ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺗﺑﺎط ﺑﯾن ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ وﻣﺳﺗوى دﻻﻟﺗﻬﺎواﻟوت اﻟدراﺳﺔ  ﻓرﺿﯾﺎﻻﺧﺗﺑﺎر  
أﺳﻠوب اﻻﻧﺣدار اﻟﺧطﻲ ﺗم اﺳﺗﺧدام  أم ﻻ، (اﻧﺣدار ) وﻗﯾﺎس ﻧوﻋﯾﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾﻧﻬﺎ، ﻫل ﻫﻲ ﻋﻼﻗﺔ اﻋﺗﻣﺎد




                                                
  10.0اﻻﺧﺗﺑﺎر دال إﺣﺻﺎﺋﯾﺎ ﻋﻧد ﻣﺳﺗوى دﻻﻟﺔ ﯾﺳﺎوي  
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺘﻨﻈﯿﻤﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻟﻣﺗدرج ﻟﺗﺄﺛﯾر ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾل اﻻﻧﺣدار ا :(1- 91)اﻟﺟدول رﻗم 
  .ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔ
 ﺟودةأﺑﻌﺎد 
  اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
ﻣﻌﺎﻣل 










  gis  اﻟدﻻﻟﺔ
  000.0  720.21  895.0  9832.0  495.0  077.0 A
  000.0  258.9  889.0  9184.0  594.0  407.0 B
  000.0  483.01  427.0  8433.0  125.0  227.0 C
  000.0  667.4  513.0  2713.0  781.0  234.0 D
  000.0  327.7  695.0  7073.0  673.0  316.0 E
  000.0  823.21  446.0  0152.0  606.0  877.0  اﻟﻣؤﺷر اﻟﻌﺎم
  .ssps ﻣﺞﺑرﻧﺎ وﺗﺣﻠﯾل أراء اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻣﺻدر
 أن ﻋﻼﻗــﺔ اﻟﺑﻌــد اﻟﺗﻧظﯾﻣــﻲ ﻹﻋـﺎدة اﻟﻬﻧدﺳــﺔ اﻹدارﯾــﺔ ﺑﺄﺑﻌــﺎد ﺟــودة اﻟﺧدﻣــﺔ ،(1-91)ﯾﺑـﯾن اﻟﺟــدول رﻗــم   
 ﻋﻼﻗــﺔ ﺿــﻌفأن أ،  و50.0اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ ﺟــﺎءت ﻛﻠﻬــﺎ داﻟــﺔ إﺣــﺻﺎﺋﯾﺎ ﻋﻧــد ﻣــﺳﺗوى ﻣﻌﻧوﯾــﺔ أﻗــل ﻣــن أو ﯾــﺳﺎوي 
 وﺟـود ﺗـﺄﺛﯾر ﺿـﻌﯾف يأ، 234.0  ﻣـﻧﺧﻔضﺑﻣﻌﺎﻣـل ارﺗﺑـﺎط (D)ﻫـﻲ ﻣـﻊ ﻋﻧـﺻر اﻷﻣـﺎن  ارﺗﺑـﺎط ﺗـم ﺗـﺳﺟﯾﻠﻬﺎ
إﺣـﺳﺎس أﻓـراد ﻋﯾﻧـﺔ اﻟدراﺳـﺔ ﺑﺎﻷﻣـﺎن ﻓـﻲ ﻣﺟـﺎل اﻟﺣـﺻول ﻋﻠـﻰ اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ ﺑوﻛﺎﻟـﺔ ﻋﻠـﻰ ﻟﺑﻌد اﻟﺗﻧظﯾم 
ﺑﯾﻧﻣﺎ دﻟت ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺑﺎط اﻷﺧرى ﻋﻠﻰ وﺟود ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺑـﺎط ﻣﺗوﺳـطﺔ أو ﻗوﯾـﺔ ﺑـﯾن اﻟﺑﻌـد اﻟﺗﻧظﯾﻣـﻲ ﺑﺳﻛرة، 
اﻟﺟواﻧـــب اﻟﻣﺎدﯾــــﺔ ﺗـــﺻدرﺗﻬﺎ اﻟﻌﻼﻗــــﺔ ﻣـــﻊ اﻟﻣـــﺻرﻓﯾﺔ، ﻹﻋـــﺎدة اﻟﻬﻧدﺳـــﺔ اﻹدارﯾـــﺔ وﺑــــﺎﻗﻲ أﺑﻌـــﺎد ﺟـــودة اﻟﺧدﻣــــﺔ 
    .077.0ﺑﻣﻌﺎﻣل ارﺗﺑﺎط ﯾﺳﺎوي  (A)اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
ﻋﻼﻗــﺔ ارﺗﺑـﺎط ﻣوﺟﺑــﺔ  ﻫﻧـﺎك وﻫــذا ﯾﻌﻧـﻲ أن  ،877.0  ﻓﻘѧѧﺪ  ﺑﻠѧﻎ ﻟﺒﯿﺮﺳѧﻮن   اﻟﻌѧﺎم ﻣﻌﺎﻣѧﻞ اﻻرﺗﺒѧѧﺎطأﻣـﺎ  
 اﻟﺑﻌـد اﻟﺗﻧظﯾﻣـﻲ ﻣـﺎ ﺣﯾـث ﯾﻔـﺳر ،اﻹدارﯾﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔ اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺘﻨﻈﯿﻤﻲ ﻹﻋﺎدة وﻗوﯾﺔ ﺑـﯾن
ﺗﺧﺗﻠــف ﻋــن اﻟــﺻﻔر ﺑﻣﻌﻠﻣــﺔ ﻣﯾــل ﺧــط اﻧﺣــدار وﻣــن اﻟﺗﺑــﺎﯾن ﻓــﻲ ﺟــودة اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ،  %6.06ﻧــﺳﺑﺗﻪ 
ﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣѧﺼﺎﺋﯿﺔ ﺗﺒѧﺮز ﺗѧﺄﺛﯿﺮ اﻟﺒﻌѧﺪ ﺗوﻫﻲ ، وﻋﻠﯾﻪ ﯾﻣﻛن ﺗﺄﻛﯾد اﻟﻔرﺿﯾﺔ اﻷوﻟﻰ، 446.0ﺑﻠﻐت 
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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 وﻛﺎﻟѧﺔ - ﺑﺒﻨѧﻚ اﻟﻔﻼﺣѧﺔ واﻟﺘﻨﻤﯿѧﺔ اﻟﺮﯾﻔﯿѧﺔ اﻟﺘﻨﻈﯿﻤﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟѧﻮدة اﻟﺨﺪﻣѧﺔ اﻟﻤѧﺼﺮﻓﯿﺔ
  -ﺑﺴﻜﺮة
  
اﻟﺒﻌﺪ اﻹﺟﺮاﺋﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾل اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗدرج ﻟﺗﺄﺛﯾر  :(2- 91)اﻟﺟدول رﻗم 
  . ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔ
 ﺟودةأﺑﻌﺎد 












  gis اﻟدﻻﻟﺔ 
  000.0  643.7  514.0  5103.0  353.0  495.0 A
  000.0  850.12  341.1  7982.0  718.0  409.0 B
  000.0  218.9  336.0  6443.0  394.0  207.0 C
  000.0  443.6  253.0  6692.0  982.0  835.0 D
  000.0  949.8  585.0  9843.0  744.0  966.0 E
  000.0  004.51  626.0  9612.0  607.0  048.0  اﻟﻣؤﺷر اﻟﻌﺎم
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞوﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
 اﻟﮭﻨﺪﺳѧѧѧﺔ  ﻹﻋѧѧѧﺎدةاﻹﺟﺮاﺋѧѧѧﻲاﻟﺒﻌѧѧѧﺪ  ، أن ﻫﻧـــﺎك ﻋﻼﻗـــﺔ ارﺗﺑـــﺎط ﻣوﺟﺑـــﺔ ﺑـــﯾن(2-91)ﯾﺑـــﯾن اﻟﺟـــدول رﻗـــم   
 50.0  gis  ﻗﯿﻤѧﺔﻟﻢ ﺗﺘﻌѧﺪى )ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺼﺎﺋﯿﺔ  اﻟﻌﻼﻗﺎت  وأن ﻛﻞﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔأﺑﻌﺎد اﻹدارﯾﺔ و
 ﺑﻠـــﻎ ﻣﻌﺎﻣـــل اﻻرﺗﺑـــﺎط  ﺣﯾـــث،(B)اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾـــﺔ ﻛﺎﻧـــت ﻣـــﻊ ﻋﻧـــﺻر أﻗواﻫـــﺎ  أنﯾﻼﺣـــظ و ، (ﻓـــﻲ ﺟﻣﯾـــﻊ اﻷﺑﻌـــﺎد
ﯾـــدل ﻣﻣـــﺎ  966.0ﺑﻣﻌﺎﻣـــل ارﺗﺑـــﺎط  (E)و اﻟﺗﻌـــﺎطف، 407.0ﺑﻣﻌﺎﻣـــل ارﺗﺑـــﺎط  (C)اﻻﺳـــﺗﺟﺎﺑﺔ ﺛـــم ، 409.0
 ﺟــودة اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ، ﺑﯾﻧﻣــﺎ ﻛﺎﻧــتﻟ وﻧــﺔاﻟﻣﻛ  اﻟﻌﻧﺎﺻــرﻩ ﻋﻠــﻰ ﻫــذوﺟــود ﺗــﺄﺛﯾر ﻗــوي ﻟﻠﺑﻌــد اﻹﺟراﺋــﻲﻋﻠــﻰ 
  .835.0 ﺑﻣﻌﺎﻣل ارﺗﺑﺎط ﻣﻧﺧﻔض (D)اﻷﻣﺎن ﻋﻧﺻر  ﻣﻊ ارﺗﺑﺎط ﻋﻼﻗﺔ  أﺿﻌف
وﻣﻔـﺳرة ﻓﻘد ﺟـﺎءت ﻗوﯾـﺔ،  ،ﺠﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔﺑاﻹدارﯾﺔ  اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ ﻹﻋﺎدةﻋﻼﻗﺔ اﻟﺒﻌﺪ اﻹﺟﺮاﺋﻲ أﻣﺎ   
، 048.0ﻘﯾﻣــﺔ ﻣﻌﺎﻣــل اﻻرﺗﺑــﺎط ﻟ وذﻟــك وﻓﻘــﺎ  ﻣــن اﻟﺗﺑــﺎﯾن ﻓــﻲ ﺟــودة اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ،%6.07ﻧــﺳﺑﺗﻪ ﻟﻣــﺎ 
 ﯾﻣﻛــن ﻣﻧـﻪ، و626.0ﻋـن اﻟــﺻﻔر اﻟﺗــﻲ اﺧﺗﻠﻔـت ﻧﺣـدار اﻻﻣﯾـل ﺧــط وﻗﯾﻣـﺔ  ، 607.0وﻗﯾﻣـﺔ ﻣﻌﺎﻣـل اﻟﺗﺣدﯾــد 
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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ﺗﻮﺟѧﺪ ﻋﻼﻗѧﺔ ذات دﻻﻟѧﺔ إﺣѧﺼﺎﺋﯿﺔ ﺗﺒѧﺮز ﺗѧﺄﺛﯿﺮ اﻟﺒﻌѧﺪ اﻹﺟﺮاﺋѧﻲ ﻹﻋѧﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳѧﺔ  ، وﻫـﻲﺛﺎﻧﯾـﺔ اﻟﻔرﺿـﯾﺔ اﻟﻗﺑـول
  - وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺴﻜﺮة- ﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﺮﯾﻔﯿﺔﺑﺒﻨﻚ اﻟﻔﻼاﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔ 
  
اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾل اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗدرج ﻟﺗﺄﺛﯾر  :(3- 91)اﻟﺟدول رﻗم 
  .ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔ
ﺟودة أﺑﻌﺎد 












  gis اﻟدﻻﻟﺔ 
  000.0  524.11  437.0  2803.0  965.0  457.0 A
  000.0  230.5  536.0  2506.0  402.0  154.0 B
  000.0  317.4  034.0  4734.0  381.0  824.0 C
  000.0  746.7  644.0  5872.0  373.0  116.0 D
  400.0  729.2  912.0  5953.0  080.0  282.0 E
  000.0  353.7  394.0  4123.0  353.0  495.0  اﻟﻣؤﺷر اﻟﻌﺎم
  .sspsﺑرﻧﺎﻣﺞ وﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
أن و  ،50.0 أن اﻟﻧﺗــﺎﺋﺞ ذات دﻻﻟــﺔ إﺣــﺻﺎﺋﯾﺔ ﻋﻧــد ﻣــﺳﺗوى ﻣﻌﻧوﯾــﺔ أﻗــل ﻣــن ﻓــﻲ اﻷﻋﻠــﻰﯾﺑــﯾن اﻟﺟــدول      
ﻨﺼﺮان اﻟﺠﻮاﻧﺐ اﻟﻤﺎدﯾﺔ واﻟﻌاﻹدارﯾﺔ  اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ  ﻹﻋﺎدةﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲاﻟﺒﻌﺪ اﻟﺘ ﺑـﯾنوﻗوﯾﺔ ﻫﻧﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺑﺎط ﻣوﺟﺑﺔ 
 ﻓـﻲ ﺣـﯾن ﺗـم ﺗـﺳﺟﯾل ﻋﻼﻗـﺎت ارﺗﺑـﺎط ،، ﻋﻠـﻰ اﻟﺗرﺗﯾـب116.0، 457.0ﻣﻌـدﻻت ارﺗﺑـﺎط ﺑ، اﻟﻤﻠﻤﻮﺳﺔ واﻷﻣѧﺎن
 ﺑﻣﻌـــدل ارﺗﺑـــﺎط (E) ﻣـــﻊ ﻋﻧـــﺻر اﻟﺗﻌـــﺎطف ﺎﺿـــﻌﯾﻔﺔ ﻣـــﻊ ﺟواﻧـــب ﺟـــودة اﻟﺧدﻣـــﺔ اﻟﻣـــﺻرﻓﯾﺔ اﻷﺧـــرى، أدﻧﺎﻫـــ
   .282.0
اﻟﺒﻌﺪ ﺑﯾن ﻫﻧﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺑﺎط ﺗﻛﺎد ﺗﻛون ﻗوﯾﺔ  495.0ﺣﺳب ﻗﯾﻣﺔ ﻣﻌﺎﻣل اﻻرﺗﺑﺎط اﻟﻌﺎم اﻟذي ﯾﺳﺎوي و     
 ﻣن اﻟﺗﺑﺎﯾن ﻓﻲ ﻗﯾم %3.53وأن ﻧﺳﺑﺔ  وأﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ
، وﻋﻠﯾﻪ 394.0ﻣﻊ ﻣﻌﻠﻣﺔ ﻣﯾل ﻣوﺟﺑﺔ ﺗﺳﺎوي  ،ﺒﻌﺪ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲﻟﺘﺄﺛﯿﺮ اﻟﻌود ﺗ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
ﺗﺄﺛﯿﺮ اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ  ﺗﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺼﺎﺋﯿﺔ ﺗﺒﺮزﻓﺎﻟﻔرﺿﯾﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﺻﺣﯾﺣﺔ أي 
  - وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺴﻜﺮة-ﺒﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﺮﯾﻔﯿﺔاﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔ ﺑ




ﻛﻞ  ﻋﻠﻰ ﻣﺠﺘﻤﻌﺔ أﺑﻌﺎد إﻋﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻟﺗﺄﺛﯾر  ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾل اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗدرج :(4- 91)اﻟﺟدول رﻗم 
  .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔأﺑﻌﺎد 













  gis اﻟدﻻﻟﺔ 
  000.0  831.9  226.0  0672.0  854.0  676.0 A
  000.0  152.61  914.1  1453.0  727.0  358.0 B
  000.0  817.11  509.0  2313.0  185.0  267.0 C
  000.0  454.8  955.0  0862.0  914.0  846.0 D
  000.0  099.41  069.0  5952.0  496.0  338.0 E
  000.0  019.12  398.0  2561.0  928.0  119.0  اﻟﻣؤﺷر اﻟﻌﺎم
  .ssps ﺑرﻧﺎﻣﺞوﺗﺣﻠﯾل  أراء اﻟﻌﯾﻧﺔﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر 
ﺟــودة ﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳѧѧﺔ اﻹدارﯾѧѧﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌѧѧﺔ وﻛѧѧﻞ أﺑﻌѧѧﺎد ﻟﻌﻼﻗѧѧﺔ ﺑѧѧﯿﻦ أﺑﻌѧѧﺎد إﻋѧѧأن اﯾظﻬــر اﻟﺟــدول ﻓــﻲ اﻷﻋﻠــﻰ   
  وأن أﻗواﻫـﺎ ﻛﺎﻧـت ﺑــﯾن،50.0 ذات دﻻﻟـﺔ إﺣـﺻﺎﺋﯾﺔ ﻋﻧـد ﻣــﺳﺗوى ﻣﻌﻧوﯾـﺔ أﻗـل ﻣـن ﺟﻣﯾﻌﻬـﺎاﻟﺧدﻣـﺔ اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ 
 ارﺗﺑـــﺎط تﺑﻣﻌـــﺎﻣﻼ ،اﻻﺳـــﺗﺟﺎﺑﺔ، اﻟﺗﻌـــﺎطف،  اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾـــﺔ:واﻷﺑﻌـــﺎد أﺑﻌѧѧѧﺎد إﻋѧѧѧﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳѧѧѧﺔ اﻹدارﯾѧѧѧﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌѧѧѧﺔ
 ﻗــل ﻣــﻊ اﻟﺑﻌــدﯾن اﻟﺟواﻧــب اﻟﻣﺎدﯾــﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳــﺔ واﻷﻣــﺎن ﺑدرﺟــﺔ أﺛــم رﺗﯾــب، ، ﻋﻠــﻰ اﻟﺗ267.0، 338.0، 358.0
  .، ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺮﺗﯿﺐ846.0، 676.0 ﺑﻣﻌﺎﻣﻼت ارﺗﺑﺎط
اﻟﻤﺘﻐﯿѧﺮ ﺑѧﯿﻦ  وﺟѧﻮد ﻋﻼﻗѧﺔ ارﺗﺒѧﺎط ﻗﻮﯾѧﺔ ﺟѧﺪا ﻋﻠѧﻰ  ﯾѧﺪل ﻣﻤѧﺎ، 119.0ﻣﻌﺎﻣѧﻞ اﻻرﺗﺒѧﺎط اﻟﻌѧﺎم  وﻗﺪ ﺑﻠѧﻎ  
 اﻟﻤﺘﻐﯿѧﺮ اﻟﺘѧﺎﺑﻊ وھѧﻮ و  اﻹدارﯾѧﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌѧﺔأﺑﻌѧﺎد إﻋѧﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳѧﺔﻋﻨѧﮫ  واﻟѧﺬي ﺗﻌﺒѧﺮ إﻋѧﺎدة اﻟﮭﻨﺪﺳѧﺔ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ وھﻮ
، ﺣﯿѧﺚ ﻓѧﺴﺮ اﻟﻤﺘﻐﯿѧﺮ اﻟﻤѧﺴﺘﻘﻞ ﻣѧﺎ ﺟـودة اﻟﺧدﻣـﺔ اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔﻛﻞ أﺑﻌﺎد  واﻟﺬي ﺗﻌﺒﺮ ﻋﻨﮫ  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
ﺗﻮﺟѧﺪ ﻋﻼﻗѧﺔ  وھѧﻲﻣﻤﺎ ﯾѧﺪل ﻋﻠѧﻰ ﺻѧﺤﺔ اﻟﻔﺮﺿѧﯿﺔ اﻟﺮاﺑﻌѧﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﺒﺎﯾﻦ ﻓﻲ ﻗﯿﻢ اﻟﻤﺘﻐﯿﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ، % 9.28ﻧﺴﺒﺘﮫ 
 ﻋﻠѧѧﻰ ﻛѧѧﻞ أﺑﻌѧѧﺎد ﺟѧѧﻮدة اﻟﺨﺪﻣѧѧﺔ ﺑﻌــﺎد إﻋــﺎدة اﻟﻬﻧدﺳــﺔ اﻹدارﯾ ــﺔ ﻣﺟﺗﻣﻌــﺔﺗ ــﺄﺛﯾر أذات دﻻﻟѧѧﺔ إﺣѧѧﺼﺎﺋﯿﺔ ﺗﺒѧѧﺮز 
  - وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺴﻜﺮة -ﺒﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﺮﯾﻔﯿﺔاﻟﻤﺼﺮﻓﯿﺔ  ﺑ
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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ﻣن أﻛﺛر ﻟﻠﺗﺄﻛد وﻟوﺣﺔ اﻧﺗﺷﺎرﻫﺎ  طﺑﯾﻌﺔ ﺗوزﯾﻊ ﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟدراﺳﺔ ﺎن ﯾﺑﯾﻧ(71) ورﻗم (61)رﻗم  ناﻟﺷﻛﻼو   
  .ﺻﻼﺣﯾﺔ ﻧﻣوذج اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗﻌدد
  
  .ﯾﻌﺔ اﻟﺗوزﯾﻊ ﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟدراﺳﺔطﺑ :(61)ﺷﻛل رﻗم
 






  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﻟوﺣﺔ اﻻﻧﺗﺷﺎر ﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ: (71)ﺷﻛل رﻗم
  
  sspsﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾل : اﻟﻣﺻدر
 وﻫو ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ،ﻧﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻛﻠﯾن اﻟﺳﺎﺑﻘﯾن أن اﻟﻣدرج اﻟﺗﻛراري ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎﺑﻊ  
ن ﻟوﺣﺔ اﻻﻧﺗﺷﺎر ﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ ﺗﺄﺧذ ﺷﻛل ﺷﺑﯾﻪ ﺑﺎﻟﺧط اﻟﻣﺳﺗﻘﯾم، ﻲ، وأﯾﺗﺑﻊ إﻟﻰ ﺣد ﻛﺑﯾر اﻟﺗوزﯾﻊ اﻟطﺑﯾﻌ
ﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎﺑﻊ واﻟﻣﺗﻐﯾر  وﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻔﺳﯾر اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟ،إﻟﯾﻬﺎﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ ﺻدق اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗوﺻل 





  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .ﺣﺎت اﻟدراﺳﺔﻣﻘﺗر :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
، اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔﯾﺔ اﻟﻣﺻرﻓﻣن أﺟل اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت      
  .ﻓﻲ وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةﺗﺣﺎول ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻘدﯾم ﺑﻌض اﻻﻗﺗراﺣﺎت ﻟدﻋم ﻋﻣﻠﯾﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ 
  
  . إﺿﺎﻓﺔ ﻗﺳم ﻟﻠﺗﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ:اﻷولاﻟﻔرع 
أﻧظر اﻟﻣﻠﺣق رﻗم ) ﺔ ﺑﺳﻛرةﻣن ﺧﻼل ﻣﻼﺣظﺔ اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻟﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟ    
، ﻣﻣﺎ ﺟﻌل ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﺗﺳوﯾق ﻣﻘﺗﺻرة ﻋﻠﻰ  اﻟﻣﻘدﻣﺔﺧدﻣﺎتاﻟ ﻧﺟد أﻧﻪ ﯾﺧﻠو ﻣن ﻗﺳم أو ﻣﺻﻠﺣﺔ ﻟﺗﺳوﯾق (40
 وأﺣﯾﺎﻧﺎ ﻣﺷﺎرﻛﺔ اﻟوﻛﺎﻟﺔ ،ﺑﻌض اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻟﺗﻌرﯾﻔﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺻدرﻫﺎ اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ، وﻣوﻗﻊ اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت
  .راﺳﯾﺔ ﺗﻌﻘدﻫﺎ ﻫﯾﺋﺎت ﺣﻛوﻣﯾﺔأو اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﺟﻬوﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﻠﺗﻘﯾﺎت أو أﯾﺎم د
 ﻛﻣــﺎ ﻫــو ﻣوﺿــﺢ ﻓــﻲ اﻟــﺷﻛل ،إﺿــﺎﻓﺔ ﻗــﺳم ﻟﻠﺗــﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗــﺎت اﻟﻌﺎﻣــﺔﻫــذا اﻟﻣﻧطﻠــق ﯾﻘﺗــرح اﻟﺑﺎﺣــث ﻣــن     
  :اﻟﻣواﻟﻲ
  .وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة - اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲإﺿﺎﻓﺔ ﻗﺳم ﺗﺳوﯾق وﻋﻼﻗﺎت ﻋﺎﻣﺔ ﻟﻠﻬﯾﻛل :(81)ﺷﻛل رﻗم 
  
  . اﻟﺑﺎﺣثإﻋدادﻣن : اﻟﻣﺻدر
  : ﻓﻲﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔﻟﺗﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗﻗﺳم ا وﺗﺗﻣﺛل ﻣﻬﻣﺔ  
  . دﻋم ﺳﯾر اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻟوﻛﺎﻟﺔ:وﻻأ
  :ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲ دة إﺿﺎﻓﺔ ﻣرﺣﻠﺔ ﺟدﯾ  وذﻟك ﻣن ﺧﻼل  
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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ﺑدأ طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ ﯾ أن (91)ﻧﻼﺣظ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻛل رﻗم  : ﻓﻲ اﻟوﻛﺎﻟﺔﻣراﺣل طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ - أ
 أو اﻻﻧﺗظﺎر ﺣﺗﻰ ﯾﺣﯾن دورﻩ ،را ﻧﺣو ﻣﻛﺗب طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ إذا ﻛﺎن ﺷﺎﻏﯾﺗوﺟﻪﺛم  ، اﻟوﻛﺎﻟﺔإﻟﻰﺑدﺧول اﻟﻌﻣﯾل 
   .ﺛم ﺗﻧﺗﻬﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﺑﺧروﺟﻪ ﻣن اﻟوﻛﺎﻟﺔ
  .ﻣراﺣل طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ اﻟوﻛﺎﻟﺔ :(91)ﺷﻛل رﻗم 
  
  .ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث: اﻟﻣﺻدر
  
  : ﺑﻌد إﺿﺎﻓﺔ ﻗﺳم اﻟﺗﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔﻣراﺣل طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ اﻟوﻛﺎﻟﺔ -ب
  .ﻣراﺣل طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﺑﻌد إﺿﺎﻓﺔ ﻗﺳم اﻟﺗﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ :(02)ل رﻗم ﺷﻛ
  
  .ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث: اﻟﻣﺻدر
ﯾﻣر اﻟﻌﻣﯾل ﻗﺑل ﺧروﺟﻪ ﻣن اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﺳم  (02)وﻛﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺷﻛل رﻗم  ،ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ     
أو ﺗﻘدﯾم ﻣﻘﺗرﺣﺎﺗﻪ أو ، ﻟﻪ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ورﺿﺎﻩ ﻋﻧﻬﺎ ﻟﺗﺄﻛﯾد ﺣﺻو، ﺑﺷﻛل اﺧﺗﯾﺎرياﻟﺗﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ
 اﻟدﺧول إﻟﻰ اﻟوﻛﺎﻟﺔ
  اﻟدوراﻧﺗظﺎر
 ﺎﻟﺔ اﻟوﻛﻣن ﺧروجاﻟ طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
 
912 
ﺑﻌد  ﺧﻼل ﻓﺗرة ﻣﺣدود ﻣزاﯾﺎ إﺿﺎﻓﯾﺔ ﻣن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺗﻣﻛن اﻟﻌﻣﯾل  ﯾﻘﺗرﺣﻬﺎ اﻟﺑﺎﺣثﺑطﺎﻗﺔﺷﻛﺎوﯾﻪ ﻣﻘﺎﺑل 
ﻓﺗﺢ اﻟﺣﺳﺎب ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﺔ ﻣﺛل أﺳﺑﻘﯾﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ، ، ﻣن اﻟﺗدﺧﻼت اﻟﻣوﺿوﻋﯾﺔﺗﺳﺟﯾﻠﻪ ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ 
، وﻛﺎﻟﺔ اﻟﺎﺷﺎرك ﻓﯾﻬﺗﻟﺣﺿور اﻟﺗظﺎﻫرات أو اﻟﻣؤﺗﻣرات اﻟﺗﻲ دﻋوة اﻟﻌﻣﯾل ، اﻟوطﻧﯾﺔ أو اﻷﺟﻧﺑﯾﺔ ﺑﻣﺑﻠﻎ أﻗل
ﻋﻠﻰ وﻛل ﻣن ﺷﺄﻧﻪ أن ﯾﺷﺟﻊ اﻟﻌﻣﯾل ، واﻷﻋﯾﺎدﻓﻲ اﻟﻣﻧﺎﺳﺑﺎت اﻟﺗواﺻل ﻣﻌﻪ وﻟﻌﻣﯾل ا اﻻﺣﺗﻔﺎظ ﺑرﻗم ﻫﺎﺗف
  :اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ، وﺑﻬذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔ ﺳوف ﺗﺗﻣﻛن اﻟوﻛﺎﻟﺔ ﻣن واﻹدﻻء ﺑرأﯾﻪ ﺣول ،اﻟوﻻء ﻟﻠﺑﻧك
 ﻋﻠﻰ دﻋم ﻧﻘﺎط اﻟﻘوة وﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻧﻘﺎط ﻣﻣﺎ ﯾﺳﺎﻋد ،رﺟﺔ رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻗﯾﺎس د- 1
  .اﻟﺿﻌف
ﺗﺣوﻟﻬم إﻟﻰ ﺑﻧوك ﺗﻔﺎدي ، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺣﯾﻠوﻟﺔ دون ﺧروﺟﻬم ﻏﯾر راﺿﯾنواﻟ اﻻﺳﺗﻣﺎع إﻟﻰ ﺷﻛﺎوي اﻟﻌﻣﻼء - 2
  .ﺧرﯾنآ اﺳﺗﯾﺎﺋﻬم إﻟﻰ ﻋﻣﻼء ﺑﻧﻘلاﻟوﻛﺎﻟﺔ ﺳﻠﺑﺎ ﻋﻠﻰ ﺳﻣﻌﺔ  ﺗﺄﺛﯾرﻫم وأ ،ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  . ﺑﺎﻟﻌﻣﻼءﻻﺣﺗﻛﺎكا :ﺎﻧﯾﺎﺛ
ﻓﺗرة   واﻟﺗواﺻل ﻣﻌﻬم أﺛﻧﺎء،ٕ واطﻼﻋﻬم ﻋﻠﻰ أﻧواع اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ،اﺳﺗﻘﺑﺎﻟﻬم ﻓﻲ اﻟﻘﺳم ﻋن طرﯾق 
  .ﻫم ﻓﻲ اﻟوﻛﺎﻟﺔاﻧﺗظﺎر
  .اﻹﺷراف ﻋﻠﻰ اﻟﻠوﺣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻗﺳم  ﯾﺷرف ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﯾﻘﺗرح اﻟﺑﺎﺣث إﻗﺎﻣﺔ ﻟوﺣﺎت إﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﻬو وﻛﺎﻻت ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ  
 ﻟﻘﺎء ﻣﻘﺎﺑل ﻣﺎدي ،، وﯾﺗم اﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺗروﯾﺞ ﻟﺧدﻣﺎت وﺳﻠﻊ ﻣؤﺳﺳﺎت أﺧرىاﻟﺗﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ
 وﺗﻠك اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌﻣﻼءﯾﺣددﻩ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﯾﻣﻛن أن ﯾﻘوم اﻟﻘﺳم ﺑدور اﻟوﺳﯾط ﺑﯾن 
  . رﯾﺔ ﺟدﯾدة وﻣﻛﻣﻠﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ وﯾﻌﺗﺑر ذﻟك ﻋﻣﻠﯾﺔ إدا،ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﺑﻧﺷﺎط اﻟﺑﻧك
  .ﻋﻣﻠﻪ ﻗواﻋدو ،ودورﻩﻟﺑﻧك اﻟﺗﻌرﯾف ﺑرﺳﺎﻟﺔ ا :راﺑﻌﺎ
  .ﻠﺟﻣﻬور واﻟﻣؤﺳﺳﺎت ذات اﻟﻌﻼﻗﺔﺗﺑﻠﯾﻐﻬﺎ ﻟوذﻟك ﻣن ﺧﻼل     
  





  . رﻗم ﺣﺳﺎب وطﻧﻲ ﻟﺗﺳرﯾﻊ ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﻓﻲ وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة ﺑﻬﺎ، ﺣﺳب اﻟﻣﻛﻠف  )RDAB(ﺗﻣر ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ    
ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻟﻰ ﺗﺳوﯾﺔ اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت ﻣﻊ   وﺑﯾن اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ،ﺑﯾن اﻟوﻛﺎﻟﺔﻋن طرﯾق ﺣﺳﺎب وﺳﯾط 
  . أﯾﺎم30، وﺗﺳﺗﻐرق اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﻣدة ﻻ ﺗﻘل ﻋن ﺗﺣت إﺷراف ﺑﻧك اﻟﺟزاﺋر اﻟﺑﻧوك اﻷﺧرى
  :اﻟﺑﻧك  واﻟﺷﻛل اﻟﻣواﻟﻲ ﯾﺑﯾن أﻫم ﻣراﺣل ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ﻓﻲ   
  .)RDAB(ﻣراﺣل ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ :(12)ﺷﻛل رﻗم 
  
  .ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻗدﻣﻪ اﻟﻣﻛﻠف ﺑﺎﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ﻓﻲ وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة :اﻟﻣﺻدر
 ﺗﺣﺳﯾن ﻫو ،اﻟﺑﻧوكﺑﺎﻗﻲ  ﻣﻊ نﻋﻠﻰ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺑﺎﻟﺗﻌﺎوأﻣﺎ ﻣﺎ ﺗﻘﺗرﺣﻪ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ   
ﻷي ﺑﻧك وﯾﻣﻛن  ، ﻓﻲ اﻟﺑﻧك اﻟذي ﯾﺧﺗﺎرﻩ اﻟﻌﻣﯾلرﻗم ﺣﺳﺎب وطﻧﻲ ﯾﻔﺗﺣﻪﻣن ﺧﻼل ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻹدارﯾﺔ 
ﻣﻊ  ، وﻓﻲ وﻗت ﺳرﯾﻊ،ﺑﺷﻛل ﻣﺑﺎﺷر ﻹﺟراء ﻋﻣﻠﯾﺔ اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ﻫذا اﻟﺣﺳﺎب ﻋن طرﯾق وﻛﺎﻻﺗﻪ اﻟدﺧول إﻟﻰ
    .واﻟﺧروﻗﺎت ﺗوﻓﯾر ﻛﺎﻓﺔ اﻟﺿﻣﺎﻧﺎت ﻟﺣﻣﺎﯾﺔ ﻫذا اﻟﺣﺳﺎب ﻣن اﻟﺗﻌدﯾﺎت
  : اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﻠﺧدﻣﺔﻟ  اﻟﻌﻣﯾلطﻠب
أﻣر ﺑﺎﻟﺗﺣوﯾل، ﺗﺳﻠﯾم : ﻣﺛل
 .ﺻﻛوك ﺧﺻم
  :اﻟﻣﻛﻠف ﺑﺎﻟﻌﻣﻼء
اﺳﺗﻘﺑﺎل اﻟﻌﻣﯾل واﻟﺗﺄﻛد ﻣن 
ﺷﺧﺻﯾﺗﻪ، وﻣﺳﺎﻋدﺗﻪ ﻓﻲ ﻣﻸ 
 .اﻟوﺛﺎﺋق اﻟﻣطﻠوﺑﺔ
  :ﻟﻣﻘﺎﺻﺔاﻟﻣﻛﻠف ﺑﺎ
ﺗﺳﺟﯾل اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋن طرﯾق 
اﻟدﺧول إﻟﻰ ﺣﺳﺎب وﺳﯾط ﺑﯾن 
 . اﻟوﻛﺎﻟﺔ واﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
  :اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
  ﺗﺳوﯾﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟداﺋﻧﺔ واﻟﻣدﯾﻧﺔ
ﻣﻊ ﺑﺎﻗﻲ اﻟﺑﻧوك، ﺗﺣت إﺷراف 
 .ﺑﻧك اﻟﺟزاﺋر
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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اﻟداﺋﻧﺔ واﻟﻣدﯾﻧﺔ  ﺳوف ﯾﺗﻣﻛن اﻟﻣﻛﻠف ﺑﺎﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ﻣن ﺗﺳوﯾﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔوﺑﻬذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔ       
  . ﺑﺎﻟدﺧول ﻣﺑﺎﺷرة ﻷرﻗﺎم اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت  دون اﻟرﺟوع إﻟﻰ اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
  
  .اﻟﺷرﯾﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ ﺗطﺑﯾق ﻣﻌﺎﻣﻼت ﺗﺗواﻓق ﻣﻊﻣﻼء ﺑ اﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﻻﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻌ:اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
، ﻣﻣﺎ ﺟﻌـل ﻓﺋـﺎت ﻋدﯾـدة ﻣـن اﻟﻣـدﺧرﯾن ورة ﺷرﻋﺎﺿاﻟﻣﺣ ﯾﻌﺗﺑر اﻟﺗﻣوﯾل ﺑﺎﻟﻘروض اﻟرﺑوﯾﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت     
  .ﻏراﺋﯾﺔﻟﻣؤﺛراﺗﻪ اﻹواﻟﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن ﺗﻌﺗرض ﻋﻠﯾﻪ، وﻻ ﺗﺳﺗﺟﯾب 
ﺗﻐﯾﯾــر ﺗــﺳﻣﯾﺔ ﻣﻛﻠــف  ﺑﻧــك اﻟﻔﻼﺣــﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾــﺔ اﻟرﯾﻔﯾــﺔ ﻓــﻲ اﻟﻣــﺳﯾرﯾنﻋﻠــﻰ  اﻟﺑﺎﺣــث ﯾﻘﺗــرح    وﻓــﻲ ﻫــذا اﻹطــﺎر 
وﺟـود   أﻣـﺎم اﻟﻣﺟـﺎل وذﻟك ﻟﻔـﺗﺢ، ﻟﺟﺎﻧب اﻟﺧﻠﻔﻲ ﻣن اﻟﻬﯾﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﺑﺗﺳﻣﯾﺔ ﻣﻛﻠف ﺑﺎﻟﺗﻣوﯾلﺑﺎﻟﻘروض ﻓﻲ  ا
، ﻣﺛــل اﻟﺗﻣوﯾــل اﻟﺗــﺄﺟﯾري، اﻟﺗﻣوﯾــل ﺑﺎﻟﻣزارﻋــﺔ، اﻟﺗﻣوﯾــل  ﺗﺗﻧﺎﺳــب ﻣــﻊ اﺣﺗﯾﺎﺟــﺎت اﻟﻌﻣــﻼءﺻــﯾﻎ ﺗﻣوﯾــل إﺳــﻼﻣﯾﺔ
  . ﺑﺎﻟﻣراﺑﺣﺔ، اﻟﺗورق
 ﻓﻲ ﻣﺷروع ﺷراﻛﺔ ﻣﻊ ﻧوﻋﯾن ﻣن واﻟﻪ ﺑﺟزء ﻣن أﻣﯾﻣﻛن أن ﯾدﺧل اﻟﺑﻧكوﻣن أﺟل ﺗﺣﻘﯾق ﻫذا اﻟﻬدف       
  :اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻫﻣﺎ
  
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﺞ اﻵﻻت واﻟﻣﻌدات اﻟﻔﻼﺣﯾﺔ :وﻻأ
 .وﻛﺎﻻت ﺑﯾﻊ اﻟﺳﯾﺎرات :ﺛﺎﻧﯾﺎ
  :ﯾﺣﻘق اﻟﺑﻧك اﻟﻣﻛﺎﺳب اﻟﺗﺎﻟﯾﺔوﺑﻬذﻩ اﻟطرﯾﻘﺔ ﺳوف    
                                                
إﻟﻰ  RDAB اﻹﺟراء اﻟﻣﻘﺗرح ﯾﺗﻌﻠق ﺑﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﻣﻊ ﺑﻧوك أﺧرى ﻣﺛل أﻣر ﺑﺗﺣوﯾل ﻣﺑﻠﻎ ﻣن ﺣﺳﺎب ﻓﻲ 
اﻟﺦ، أو ﺗﺳﻠﯾم ﺻﻛوك ﺧﺻم  ﻟﺗﺣﺻﯾل ﻣﺑﻠﻎ ﻣن ﺣﺳﺎب ﻓﻲ ﺑﻧك أﺧر إﻟﻰ ﺣﺳﺎب ﻣوﺟود ﻓﻲ ...LDB ،ANB ﺣﺳﺎب ﻓﻲ
 ، أﻣﺎ ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﺑﯾن اﻟﺣﺳﺎﺑﺎت داﺧل ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﻓﻼ ﺗﺗطﻠب اﻟرﺟوع إﻟﻰ اﻟﻣدﯾرﯾﺔ RDAB
  .  اﻟﻌﺎﻣﺔ
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ ﯾﻌﺗﺑر  ﻷﻧﻪ ﻓﻲ  ﻟﻶﻣر ﺑﺎﻟﺷراء،اﻟﻣراﺑﺣﺔ ﻠﻘﺔ ﺑﺻﯾﻐﺔﯾﺗﺧﻠص اﻟﺑﻧك ﻣن اﻟﺷﺑﻬﺎت اﻟﺷرﻋﯾﺔ اﻟﻣﺗﻌ -أ
، وﺑﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﻣﻛن أن ﺗﻛون ﺳوﻗﺎ ﻧﻣو ﻛﺑﯾرا اﻟطﻠب ﻋﻠﯾﻬﺎ ﯾﺷﻬد، وﻣﻧﻬﺎ اﻟﺳﯾﺎرات اﻟﺗﻲ ﻣﺎﻟﻛﺎ ﻟﻠﺳﻠﻊ اﻟﺗﻲ ﯾﺑﯾﻌﻬﺎ
  . ﻣرﺑﺣﺎ ﻟﻠﺑﻧك
ﺗوﻓﯾر اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت  ﻓﻲ  واﻟﻣﻌدات اﻟﻔﻼﺣﯾﺔ،اﻵﻻتﺷراﻛﺗﻪ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﺞ ﯾﺳﺗﻐل اﻟﺑﻧك  - ب
 .ﯾﺟﺎريأو ﺻﯾﻐﺔ اﻟﺗﻣوﯾل اﻹ، اﻟﻔﻼﺣﯾن ﺑﺻﯾﻐﺔ اﻟﻣراﺑﺣﺔ أو اﻟﻣزارﻋﺔ
 ﺣﯾث ﯾﺑﯾﻌﻬم اﻟﺳﻠﻊ ﺑﺛﻣن ﻣؤﺟل، ،ﯾﺳﺗﺧدم اﻟﺑﻧك اﻟﺳﻠﻊ اﻟﺗﻲ ﯾﻣﻠﻛﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﻧظﯾم ﻋﻣﻠﯾﺎت ﺗورق ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء -ج
   . ﯾﺳﺎﻋدﻫم ﻓﻲ ﺑﯾﻌﻬﺎ ﻟزﺑﺎﺋن آﺧرﯾن دون أن ﯾﻔرض ﻋﻠﯾﻬم، أو ﯾﺷﺗري ﻣﻧﻬمو
     
آﻻت أو ﺣد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﺞ  ﺗورق ﻣﻊ أ، ﻓﯾﻣﻛﻧﻪ ﺗﻧظﯾم ﻋﻣﻠﯾﺎتﺳﯾوﻟﺔﻠﻟأﻣﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺣﺎﺟﺔ اﻟﺑﻧك    
ﻣﻌدات أو ﺳﻠﻊ ﯾﺣﺗﺎﺟﻬﺎ ﻋﻣﻼﺋﻪ، ﺛم ﯾﺑﯾﻌﻬﺎ ﻟﻬم ﺑﺳﻌر أﻗل ﻓﯾﺣﺻل ﻋﻠﻰ اﻟﻧﻘد، وﯾﺣﻘق ﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﺑﺄن 
  .ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔﺄﺳﻌﺎر ﺑاﻟﺷراء  ﯾﻣﻛﻧﻬم ﻣنواﻟوﻗت، وﯾوﻓر ﻋﻠﯾﻬم اﻟﺟﻬد 
ﺑﺈﺿﺎﻓﺔ ، وذﻟك ﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧك    وﻟﻧﺟﺎح اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ ﻻﺑد ﻣن إدﺧﺎل ﺗﻌدﯾﻼت ﻋﻠﻰ ﺳﯾر اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾ
  : ﻛﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺷﻛل اﻟﺗﺎﻟﻲ،ﻣﻛﺗب ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ






   
  .ﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼ: راﺑﻊاﻟﻔﺻل اﻟ
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  .)RDAB( ﻓﻲ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔإﺳﻼﻣﯾﺔ  إﺿﺎﻓﺔ ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ :(22)ﺷﻛل رﻗم 
  
  .ﻣن إﻋداد اﻟﺑﺎﺣث :اﻟﻣﺻدر
  
  .  ﻟﺗﻧظﯾم طﺎﺑور اﻟﺑﻧك اﻟواﻗف وﺗﺣﻘﯾق رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼءناﻟﻣﯾﻛرﻓو اﺳﺗﻌﻣﺎل :اﻟﻔرع اﻟراﺑﻊ
  اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻧﺟد  ﻓﻲ اﺑﺗﻛﺎر أﺳﺎﻟﯾب ﻋﻣل ﺟدﯾدةإﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﻌﺗﻣد    ﻣن ﺑﯾن اﻟطرق اﻟﺗﻲ 
، وﻫﻲ إﺟراء ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻧﻔس اﻟﻣﻧﺗﺞ أو ﺗﻣﺎرس ﻧﻔس اﻷﺳﻠوب أو اﻟﻌﻣﻠﯾﺔ ﺔاﻟﻣرﺟﻌﯾ
 ﻣن ﺗﺟﺎرﺑﻬﺎ اﻟﻧﺎﺟﺣﺔ ﻓﻲ ﺗطوﯾر اﻷداء واﻟﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣوﺟودة، وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳﯾﺎق واﻻﺳﺗﻔﺎدة
اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ ﺑﻧك ﻟﺗﻔﺎدي ﻧﻘﺎط اﻻﺧﺗﻧﺎق اﻟﺗﻲ ﺗﺷﻬدﻫﺎ ﺷﺑﺎﺑﯾك ﯾﻘﺗرح اﻟﺑﺎﺣث اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﻣﯾﻛرﻓون اﻟﺻوﺗﻲ 
ﺎح ﻫذﻩ اﻟوﺳﯾﻠﺔ ﻓﻲ وذﻟك ﺑﻌد ﻧﺟ، ﻣن طرف اﻟﻣﺗﻘﺎﻋدﯾن أﯾﺎم ﺳﺣب اﻟراﺗب ﺧﻼل -وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة - اﻟرﯾﻔﯾﺔ
  . ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﻋﻣﻼءﺗﺣﻘﯾق رﺿﺎ 
  
  
 اﻟدﺧول إﻟﻰ اﻟوﻛﺎﻟﺔ
  اﻟدوراﻧﺗظﺎر
  :  اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔﻣﻛﻠﻔﯾن ﺑﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
  . أﻓراد-
 . ﻣؤﺳﺳﺎت-
 ﺗوﺟﯾﻪ اﻟﻌﻣﯾل
   :ﻣﻛﻠﻔﯾن ﺑﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ
  . أﻓراد-
 . ﻣؤﺳﺳﺎت-




  :ﻣن ﺧﻼل اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧﯾﺔ اﻟﺗﻲ أﺟرﯾت ﻋﻠﻰ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، ﺗوﺻﻠﻧﺎ إﻟﻰ    
  .وﺟود ﺣﺎﻻت ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ -1
ﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧك أدى إﻟﻰ إﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ﺟوﻫرﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺻﻌﯾد ﺗرﺗﯾب  ﺗطﺑﯾق إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌ- 2
  .اﻟﻌﻣل وﺗﻧظﯾﻣﻪ
 اﺳﺗﺧدام إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ أدى إﻟﻰ زﯾﺎدة ﻣﺳﺗوى رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ - 3
  .ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
ﯾــــﺔ ﻓـــــﻲ اﻟﺑﻧــــك ﺑﺎﺳـــــﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾــــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣـــــﺎت  ﻫﻧــــﺎك دﻋــــم ﻟﻌﻣﻠﯾـــــﺎت إﻋــــﺎدة ﻫﻧدﺳـــــﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾــــﺎت اﻹدار-4
  .واﻻﺗﺻﺎل
 ﺗﺳﺎﻫم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳـﺔ اﻹدارﯾـﺔ ﻓـﻲ ﺗﺣـﺳﯾن ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗـﻲ ﯾﻘـدﻣﻬﺎ ﺑﻧـك اﻟﻔﻼﺣـﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾـﺔ -5
  . وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، إﻟﻰ ﻋﻣﻼﺋﻪ -اﻟرﯾﻔﯾﺔ
ﻟﻠﺗـﺳوﯾق واﻟﻌﻼﻗـﺎت  ﺗـم ﺗـﺳﺟﯾل ﺑﻌـض اﻟﻧﻘـﺎﺋص اﻟﻣﺗﻌﻠﻘـﺔ ﺑﻌـدم وﺟـودة ﻗـﺳم وﻋﻠـﻰ اﻟـرﻏم ﻣـن ﻫـذﻩ اﻟﺟﻬـود    
اﻟﻌﺎﻣــﺔ، ﺑﺎﻹﺿــﺎﻓﺔ ﻟوﺟــود وازع دﯾﻧــﻲ ﯾــدﻓﻊ ﺑﻌــض اﻟﻌﻣــﻼء إﻟــﻰ ﻋــدم اﻟﺗﻌﺎﻣــل ﻣــﻊ اﻟﺑﻧــك ﻓــﻲ ﻣﺟــﺎل اﻟﺗﻣوﯾــل 
  .ﻧﺗﯾﺟﺔ اﺳﺗﺧداﻣﻪ ﻟﻠﻘروض اﻟرﺑوﯾﺔ






   .ﺧﺎﺗﻣﺔ
  اﻟﻣﻣﺎرﺳﯾنتأﻫم اﻧﺷﻐﺎﻻﻣن  ﯾﻌدﻣوﺿوع إدارة اﻟﺗﻐﯾﯾر  وﺟدﻧﺎ أن ،اﻟﺑﺣثﻟﺟواﻧب  دراﺳﺗﻧﺎ ﺑﻌد      
 ﺎﻓﺳﺔ، وﺑروز ﺗﺣدﯾﺎت ﻋدﯾدة ﺗواﺟﻪﺗزاﯾد ﺣدة اﻟﻣﻧ ، وذﻟك ﺑﺳﺑبﺧﺗﺻﯾن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻌﻠوم اﻹدارﯾﺔاﻟﻣو
 أﻣﺎم ﻣرور  واﻧﻔﺗﺎح اﻷﺳواق،ﺎ وﺗطور وﺳﺎﺋل اﻻﺗﺻﺎل واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾ، اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔاﻟﻌوﻟﻣﺔ :ﻣﻧﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
  .اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت
 إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﻣدﺧل  أﻫﻣﻬﺎ وأﺣدﺛﻬﺎ ، ﻣن ﺧﻼل ﻋدة ﻣداﺧلﺎتذا اﻟﺗﻐﯾﯾر ﯾﻣﻛن أن ﺗﺣدﺛﻪ اﻟﻣؤﺳﺳوﻫ    
 ﺑﺄﺑﻌﺎدﻋوﻟﻣﺔ ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑرزت وﯾﻌﺗﺑر ﻫذا اﻟﻣﻧﻬﺞ ﻣﻼﺋﻣﺎ ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻓﻲ ظل  ،اﻹدارﯾﺔ
 اﻟﻬﻧدﺳﺔ ،ﻣﺛل اﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ،ﻧوك ﺗﺗﺟﻪ إﻟﻰ ﻣﯾﺎدﯾن وأﻧﺷطﺔ ﻏﯾر ﻣﺳﺑوﻗﺔ ﺟﻌﻠت اﻟﺑ، ﺟدﯾدةوﻣﺿﺎﻣﯾن
  .اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ، اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
 ﺣﯾث ﺑذل ﻣﺳﯾﯾروﻩ ﺟﻬود ﻣﻌﺗﺑرة ،ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔاﻟﻣﺗﺄﺛرة ﺑﻬذﻩ اﻟﻣﺗﻐﯾرات  ﻣن ﺑﯾن اﻟﺑﻧوكو   
 ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظرﻧﺎ ﻷن ﻛﺎﻓﻲ ذﻟك ﻏﯾر أن إﻻﻣن أﺟل ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﻘدﻣﻬﺎ ﻟﺟﻣﻬور اﻟﻌﻣﻼء، 
اﻟﺗﻲ أﺻﺑﺣت ﺗﺳﺗﻘطب اﻟﻌدﯾد ﻣن  اﻟﺑﻧك ﻟم ﯾﻧﻔﺗﺢ ﺣﺗﻰ اﻵن ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ،
، ﻣﻣﺎ ﺟﻌل ﻋﻣﻠﯾﺎﺗﻪ اﻹدارﯾﺔ ﻛﻣﺎ أن اﻟﺑﻧك ﻻزال ﯾﺧﺿﻊ ﻟﻘواﻋد اﻟﺗﺳﯾﯾر اﻟﻌﺎماﻟﻣﺳﺗﺛﻣرﯾن ﻓﻲ دول اﻟﻌﺎﻟم، 
    .  ٕت اﺑﺗﻛﺎرﯾﻪ واﺑداﻋﯾﺔ ﺳﯾﺎﺳﺔ أﻛﺛر ﻣن ﺧﺿوﻋﻬﺎ ﻹراداتﺗﺧﺿﻊ ﻟﻘرارا
   .ﺎتﻗﺗراﺣاﻻوﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ إ ﻣن ﺧﻼل دراﺳﺗﻪ  اﻟﺑﺎﺣثﺗوﺻل وﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر  
  .ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟدراﺳﺔ: أوﻻ
  . اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﻧظري- أ
  :ﻛﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻟﻧظريﻧب اﺎن ﺗﻠﺧﯾص اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗوﺻل إﻟﯾﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺟﻛﯾﻣ   
 وﻟﻛن ﻟﻪ ﺟذور ﺗﻣﺗد إﻟﻰ ﻣﺟﺎﻻت ،ﺳﺎت واﻷﺑﺣﺎث اﻹدارﯾﺔ ﻓﻘطﻣﺿﻣون إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻟﯾس وﻟﯾد اﻟدرا -1
 .اﻟﻣﺎﻟﯾﺔﻌﻠوم اﻟ اﻟﻌﻠوم اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﯾﺔ، وﻬﺎﻋدﯾدة ﻣﻧ
ﻫﻧﺎك ارﺗﺑﺎط وﺛﯾق ﺑﯾن ﺗطور إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ واﻧﺗﺷﺎر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، وﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ﺗﻛﺎﻣل  - 2
  .ﺧرﺣﯾث ﯾﺳﺎﻋد ﻛل ﻣﻧﻬﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﺗطﺑﯾق اﻵﺑﯾن اﻟﻣﻔﻬوﻣﯾن، 
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 وﻟﯾس ﻋﻠﻰ ﻛﯾﻔﯾﺔ ﺗﻧظﯾم ،رﻛز ﻋﻠﻰ ﻛﯾﻔﯾﺔ أداء اﻷﻋﻣﺎلوﺗﺗﻬﺗم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺑﺎﻟﻌﻣﻠﯾﺎت  -3
 واﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ﺳﻠوك اﻷﻓراد ، واﻟﻬﯾﺎﻛل اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ،، وذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﺗﻐﯾﯾر اﻟوظﺎﺋف واﻟﻣﻬﺎماﻟﻣﻧظﻣﺎت
 ﻣﺣورﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ وﺗﺗﯾﻌﺗﺑر اﻟﺟﺎﻧب اﻹﺟراﺋﻲ ﻟﺳﯾر اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ أﺳﺎس إﻋﺎدة اﻟﻬ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن، وﻋﻠﯾﻪ
  .  ﺣوﻟﻪ ﺑﺎﻗﻲ اﻟﺟواﻧب اﻷﺧرى
 إﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم، إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ،:  ﻋن ﻣداﺧل اﻟﺗﻐﯾﯾر اﻷﺧرى ﻣﺛلاﻹدارﯾﺔﺗﺧﺗﻠف إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  -4
  .اﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ، إﻋﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠﺔ، اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ
 رﻏﺑﺎت واﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟزﺑﺎﺋن ﺧﺗﻼفا  وﻣﻧﻬﺎ،ﻌطﯾﺎت اﻟواﻗﻊﺗﻌﺗﺑر إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺿرورة ﻓرﺿﺗﻬﺎ ﻣ - 5
وﺑروز ﺗﺣدﯾﺎت ﺟدﯾدة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻌﻣل   وﺗﺄﺛرﻫﺎ ﺑظﻬور اﻻﺑﺗﻛﺎرات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ،،وﺗﻐﯾرﻫﺎ ﺑﺷﻛل ﺳرﯾﻊ
 .ٕاﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻣﺛل ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ
 ﻻﺑﺗﻛﺎرا ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗرﻛﯾزﻫﺎ ﻋﻠﻰﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺳﺎﻫم إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ  - 6
إﯾﺟﺎد أو  ،ﻣن اﻟﺗﻘﻠﯾدوﺣﻣﺎﯾﺗﻬﺎ ﺗﻧﻣﯾط اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ، ﺧﺎﺻﺔ وأﻧﻪ ﻣن اﻟﺻﻌب واﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺟذري واﻹﺑداع
  .دﯾد ﻧوﻋﯾﺗﻬﺎﺣﻋدم وﺟود ﻣﻘﺎﯾﯾس ﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ ﻟﺗ ﺑﺳﺑب ،ﻟﻬﺎات اﺧﺗراع ءﺑرا
 ﻗﯾﺎس رﺿﺎ ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻋﻠﻰﯾﺗوﻗف ﻧﺟﺎع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟ - 7
 ﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ،ﺟودة اﻟﺧدﻣﻟﻣﻘﯾﺎس  أو ﻋدد اﻟﻌﻣﻼء ﻛﺣﺟم اﻹﯾراداتﻟﻬم، وﻋدم اﻟرﻛون ﻣﻌرﻓﺔ ﻣﺗطﻠﺑﺎﺗ واﻟﻌﻣﻼء
ﻣﻊ ﺳوء اﻟﺧدﻣﺔ وﻗد ﯾزﯾد ﻋدد اﻟﻌﻣﻼء  ،ﻓﻘد ﺗزﯾد اﻹﯾرادات ﻣﻊ ﺳوء اﻟﺧدﻣﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ وﺟود ارﺗﻔﺎع ﻓﻲ اﻷﺳﻌﺎر
  .أﻓﺿلﻌدم ظﻬور ﻣﻧﺎﻓس ﻟﻧﺗﯾﺟﺔ 
  .ﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوى اﻟﺗطﺑﯾﻘﻲ ا-ب
  . اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺳﺗﺧﻠﺻﺔ ﻣن ﺗﺣﻠﯾل اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن-1
 : ﻧذﻛرﻣن أﻫم اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺳﺗﺧﻠﺻﺔ ﻣن ﺗﺣﻠﯾل اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن    
، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ أن %3.47ارﺗﻔﺎع ﻧﺳﺑﺔ اﻟذﻛور ﻓﻲ ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ ﻧﺳﺑﺔ اﻹﻧﺎث ﺣﯾث ﻗدرت ﺑـ  -
 . ﻣن اﻟذﻛور- وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-ﯾﺔﻏﺎﻟﺑﯾﺔ زﺑﺎﺋن ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔ
  . ﺳﻧﺔ[06 إﻟﻰ ]03ﻣﻌظم أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣرﯾﺔ  -
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 - ﺗﻣﺛﯾل ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻷﻏﻠب اﻟﻧﺷﺎطﺎت واﻟﻣﻬن، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ ﺗﻧوع زﺑﺎﺋن ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ -
 .وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة
 ﺑﻌد ﻣﻘﺎرﻧﺗﺔ ﻣﻊ وﻛﺎﻻت ﺑﻧوك ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-ﻣﻌظم أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻗﺎﻣوا ﺑﺎﺧﺗﯾﺎر ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ -
 وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، ﻋﻠﻰ -ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ وﻗدرة أﺧرى، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ وﻋﻲ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻻﺧﺗﯾﺎراﺗﻬم،
  .ﺟذﺑﻬم ﻟﻠﺗﻌﺎﻣل ﻣﻌﻪ
  ﺟﺎءتﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺑﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻛس اﻟﺟﺎﻧب اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ  -
ﺗﺣول ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل ﻣن إدارات  و،ﻛﻠﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔ، أو ﻋﺎﻟﯾﺔ ﺟدا، ﻣﻣﺎ دل ﻋﻠﻰ وﺟود ﺗﻧﺳﯾق ﺑﯾن اﻟوﺣدات اﻹدارﯾﺔ
دﻣﺞ  ﻫﻧﺎك ، وأنوﺣدات ﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ أﻗل ﻧﺟﺎز اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺗﺷﺎرك ﻓﯾﻪإ، وأن وظﯾﻔﯾﺔ إﻟﻰ ﻓرق ﻋﻣل
  .ﻟﻠﻌﻣﻠﯾﺎت اﻹدارﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺧدم ﻧﻔس اﻟﻬدف
 ﺟﺎءت ،اﻹﺟراﺋﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔاﻟﺟﺎﻧب ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺑﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻛس ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ  -
إﺳﻧﺎد اﻷﻋﻣﺎل اﻹدارﯾﺔ إﻟﻰ أﻓراد : 5Yﻛﻠﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔ، وﻗد ﺳﺟﻠت أﻛﺑر ﻗﯾم ﻟﻠﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ  ﻓﻲ اﻟﻌﺑﺎرات 
 ﻫﻧﺎك ﺗﺧﻔﯾف ﻹﺟراءات :4Y، ﻫﻧﺎك اﻧﺧﻔﺎض ﻓﻲ زﻣن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ: 3Y، ﻣؤﻫﻠﯾن
  .ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔاﻟﺣﺻول 
 ﺟﺎءت ،اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔاﻟﺟﺎﻧب ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺑﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻛس  -
اﺳﺗﻔﺎد اﻟﺑﻧك ﻣن ﺷﺑﻛﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت : 2Z  وﻗد ﺳﺟﻠت أﻛﺑر ﻗﯾم ﻟﻠﻣﺗوﺳط اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ  ﻓﻲ اﻟﻌﺑﺎرات،ﻛﻠﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔ
ﯾﺳﺗﺧدم اﻟﺑﻧك ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻟﻠﺗواﺻل ﻣﻊ : 3Z، اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻓﻲ ﺗﺳرﯾﻊ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
 .ﻫﻧﺎك دﻋم ﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﻐﯾﯾر ﺑواﺳطﺔ ﺗﻘﻧﯾﺎت وﻣﻌدات ﻣﺗطورة: 4Z، ﺟﻣﻬور اﻟﻌﻣﻼء
ﺟﺎءت ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻋﻠﻰ أﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻛﻠﻬﺎ ﻋﺎﻟﯾﺔ، رﻏم ﺗﺳﺟﯾل ﻣواﻓﻘﺔ ﺿﻌﯾﻔﺔ ﻋﻠﻰ  -
 .ﺑﻧك ﺟذاب وﯾوﺣﻲ ﺑﺎﻟﺛﻘﺔاﻟﻣظﻬر اﻟﺧﺎرﺟﻲ ﻟﻠ:  1Aاﻟﻌﺑﺎرة 
اﺣﺗل ﺑﻌد اﻷﻣﺎن اﻟﻣرﺗﺑﺔ اﻷوﻟﻰ ﻣن ﺣﯾث ﻣواﻓﻘﺔ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ أﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  -
، ﺛم ﺑﻌد اﻟﺟواﻧب اﻟﻣﺎدﯾﺔ 87.3، وﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺑﺔ اﻟﺛﺎﻧﯾﺔ ﺑﻌد اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ ﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ 40.4ﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ 
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، وأﺧﯾرا ﺑﻌد اﻟﺗﻌﺎطف 95.3ﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ ، وﺗﺑﻌﻪ ﺑﻌد اﻻ86.3اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ 
  .05.3ﺑﻣﺗوﺳط ﺣﺳﺎﺑﻲ 
ﺑﻣﻌدل ارﺗﺑﺎط  ﯾﻌﺗﺑر اﻟﺑﻌد اﻹﺟراﺋﻲ أﻛﺛر أﺑﻌﺎد إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺗﺄﺛﯾرا ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ -
دل  وﯾﻠﯾﻪ اﻟﺑﻌد اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﺑﻣﻌ ﻣن اﻟﺗﺑﺎﯾن ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ،%6.07 ﻧﺳﺑﺗﻪ وﻗد ﻓﺳر ﻣﺎ، 048.0
اﻟﺑﻌد ، وأﺧﯾرا   ﻣن اﻟﺗﺑﺎﯾن ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ%6.06 ﺣﯾث ﻓﺳر ﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ ،877.0 ﺑﻠﻎ ارﺗﺑﺎط
  . %3.53ﺗﻔﺳﯾر ﺑﻠﻐت ﻧﺳﺑﺔ و 495.0ارﺗﺑﺎط ﯾﺳﺎوي  ﺑﻣﻌﺎﻣل اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ
وﺟود ﺗﺄﺛﯾر ﺿﻌﯾف ﻟﺑﻌد اﻟﺗﻧظﯾم ﻋﻠﻰ إﺣﺳﺎس أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺑﺎﻷﻣﺎن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ  -
ﻓﯾﺔ ﺑوﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، وﻋﻠﻰ ﻋﻛس ذﻟك ﻫﻧﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺑﺎط ﻣﺗوﺳطﺔ أو ﻗوﯾﺔ ﺗﺟﻣﻌﻪ ﻣﻊ ﺑﺎﻗﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻر
 .أﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، ﺗﺻدرﺗﻬﺎ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺟواﻧب اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
وﺟود ﺗﺄﺛﯾر ﻗوي ﻟﻠﺑﻌد اﻹﺟراﺋﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣﻛوﻧﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، أﻗواﻫﺎ ﻛﺎﻧت ﻣﻊ ﻋﻧﺻر  -
اﻷﻣﺎن ، ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻛﺎﻧت أﺿﻌف ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺑﺎط ﻣﻊ ﻋﻧﺻر (E)ﺛم اﻟﺗﻌﺎطف، (C)، واﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔ (B) اﻻﻋﺗﻣﺎدﯾﺔ
 .(D)
وﺑﻌدي اﻟﺟواﻧب اﻟﻣﺎدﯾﺔ اﻹدارﯾﺔ  اﻟﻬﻧدﺳﺔ  ﻹﻋﺎدةﻛﻧوﻟوﺟﻲاﻟﺑﻌد اﻟﺗ ﻫﻧﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺑﺎط ﻣوﺟﺑﺔ وﻗوﯾﺔ ﺑﯾن -
دﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻷﺧرى، ، ﻓﻲ ﺣﯾن ﺗم ﺗﺳﺟﯾل ﻋﻼﻗﺎت ارﺗﺑﺎط ﺿﻌﯾﻔﺔ ﻣﻊ ﺟواﻧب ﺟودة اﻟﺧاﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ واﻷﻣﺎن
  .(E)أدﻧﺎﻫﺎ ﻣﻊ ﻋﻧﺻر اﻟﺗﻌﺎطف 
  . وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺳﺗﻣدة ﻣن ﺳﯾﺎﺳﺔ -2
  :وﻣن أﻫﻣﻬﺎ  
، وﺗﻛوﯾﻧﻬم ﻣن طرف  وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة-ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ اﻟﺧط اﻷﻣﺎﻣﻲ ﻓﻲ ﺗﺧﺻص ﻣوظﻔﻲ -
 اﻻﺣﺗﻔﺎظوﻓق ﻣﻧظور ﻣﺗطور ﯾﻬدف إﻟﻰ م ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣﺷﺧﺻﻧﺔ، اﻟﺑﻧك ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻋﻣﻠﻬم، ﻟﯾﻘوﻣوا ﺑﺗﻘدﯾ
  .ﺑﺎﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن وﺟذب ﻋﻣﻼء ﺟدد
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، وﻫو ﻋﺑﺎرة ﻋن ﻣﺳﺎﺣﺔ esissa euqnab al ﺎﻟسﺑﻧك اﻟﺟﺳﯾﺎﺳﺔ اﻟﻟﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ ﺗطﺑﯾق  -
دون  اﻟﻌﻣﯾل اﺳﺗﻘﺑﺎلﯾﻪ ﻓ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ وﺳط ﻣرﯾﺢ وﻓﻲ أﺟواء ﻣﻛﯾﻔﺔ، ﯾﺗم ﻻﺳﺗﻘﺑﺎلواﺳﻌﺔ ﻣﺟﻬزة ﺑﻣﻛﺎﺗب 
 .ﯾنﻣوظﻔاﻟأﻣﺎم  ﻣﺑﺎﺷرة ﻪﺟﻠوﺳﺷﺑﺎﺑﯾك، ﻣن ﺧﻼل 
 ﻛﺎﻧت ت وﻣﻧﻬﺎ وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، ﺻﻼﺣﯾﺎت أوﺳﻊ ﺟﻌﻠﺗﻬﺎ ﺗﺗﺧذ ﻗرارا،ﻣﻧﺢ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ وﻛﺎﻻﺗﻪ -
ﻣﺎ  وﻗت أطول، ﻣ ﻋﻠﯾﻬﺎ وﺗﺗطﻠب اﻟﻣواﻓﻘﺔ،ﻓﻲ اﻟﻣﺎﺿﻲ ﻣن اﺧﺗﺻﺎص اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﺟﻬوﯾﺔ أو اﻟﻣدﯾرﯾﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
 وﺗﻘﻠﯾص ﻣدة ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻣﻠﻔﺎت ،اﻧﻌﻛس إﯾﺟﺎﺑﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺧﻔﯾف إﺟراءات اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
 .اﻟﻘروض
:  ﺗﻘﻧﯾﺎت ﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺧدﻣﺔ زﺑﺎﺋﻧﻪ ﻣﺛل-وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة -ﯾﺳﺗﺧدام ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ -
، اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ (stellibsed seuqitamotua stehciug sel)اﻟﺷﺑﺎﺑﯾك اﻵﻟﯾﺔ اﻟﺑطﺎﻗﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ، 
  .، اﻟﺗواﺻل ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧت(noitasnepmocélét)اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ 
  
  . ﻓرﺿﯾﺎت اﻟدراﺳﺔاﺧﺗﺑﺎر: ﺛﺎﻧﯾﺎ  
 اﻹدارﯾﺔ ﻟﻠﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن أﺑﻌﺎد إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ  وﻋن طرﯾق اﻟﻔﺣص اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ، اﻟﺳﺎﺑﻘﺔﻓﻲ ﺿوء اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ   
 واﻟﺗﻲ ﻛﺎﻧت ﻛﻣﺎ ، ﻓرﺿﯾﺎت اﻟدراﺳﺔاﻟوﺻول إﻟﻰ ﺻﺣﺔ  ﻣنﺗﻣﻛن اﻟﺑﺎﺣث ،وأﺑﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ
  :ﯾﻠﻲ
ﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﺗﺑرز ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺑﻌد اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ  - أ
  .ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
ﻹﺟراﺋﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ  ﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﺗﺑرز ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺑﻌد ا-ب
  . ﺑﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ 
 ﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﺗﺑرز ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺑﻌد اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻹﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﺟودة - ج
  .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑ
 ﺗوﺟد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﯾﺔ ﺗﺑرز ﺗﺄﺛﯾر أﺑﻌﺎد إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ ﻋﻠﻰ ﻛل أﺑﻌﺎد ﺟودة -د
 .ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ، وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرةاﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﺑ
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ﺗﺄﺛﯾر ﻻﺳﺗﺧدام إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ وﻋﻠﯾﻪ ﯾﻣﻛن اﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺷﻛﺎﻟﯾﺔ اﻟﻣطروﺣﺔ ﺑﺄﻧﻪ ﯾوﺟد     
ﻟﺗدﻋﯾم ﺳﯾر اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت  ﺟﻌل اﻟﺑﺎﺣث ﯾﻘﺗرح ﺑﻌض اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺎتﻣﻣﺎ ، ﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔﺗﺣﺳ
  . وﻛﺎﻟﺔ ﺑﺳﻛرة، اﻟﺟزاﺋر- اﻹدارﯾﺔ ﺑﻣﺎ ﯾﺗﻣﺎﺷﻰ ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﺑﺎت ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﯾﺔ اﻟرﯾﻔﯾﺔ
    
  . اﻟدراﺳﺔﺗوﺻﯾﺎت: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  :  ﯾﺗطﻠب اﻷﺗﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻹدارﯾﺔ اﻟﻬﻧدﺳﺔﻧﺟﺎح ﻋﻣﻠﯾﺔ إﻋﺎدة ن إ     
  . ﻋواﻣل اﻟﻣﺣﯾطإﻟﯾﻪﺳﺗﺷراﻓﯾﺔ ﻟﻣﺎ ﺳوف ﺗﺗﺟﻪ ا و، رؤﯾﺔ ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔاﻣﺗﻼك -أ
  . ﻟﻠﻣوارد اﻟﻣﺎدﯾﺔ واﻟﺑﺷرﯾﺔ ﻟﺑﻠوغ اﻷﻫداف اﻟﻣﺳطرة اﻟﻣﺳﺑق  اﻟﺗﺧﺻﯾص- ب
  . اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ اﻟﺑﻧك اﻟﻘرارات ﺑﻣﺷﺎرﻛﺔ ﺟﻣﯾﻊ اﻟﺧﺑرات واﺗﺧﺎذ ، اﻹﺑداع واﻻﺑﺗﻛﺎر-ج
  .ٕ واﻟﺳﺑق إﻟﯾﻬﺎ ﻣﻬم  ﻓﻲ ﺗطﺑﯾق واﻧﺟﺎح إﻋﺎدة ﻫﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔم ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺳﺗﺧدا ا- د
  .ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﻟﺗﺻرﻓﺎت داﺋﻣﺔ اﻟاﻟﻣﺗﺎﺑﻌﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ اﻟﯾﻘظﺔ اﻟ -ﻫـ
   . اﻟﻌﻣﻼءﻷراءاﻟﻣراﺟﻌﺔ اﻟﻣﺳﺗﻣرة  -و
 .ﺣوﻻتً ﺗﺟدﯾد ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﻌﻣﺎل اﺳﺗﺟﺎﺑﺔ ﻟﻣﺎ ﯾﻌرﻓﻪ اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﻣن ﺗ- ز
  
  .أﻓﺎق اﻟﺑﺣث: راﺑﻌﺎ
أن ﺗﻛــون  أذﻫﻧﻧــﺎ ﺑﻌــض اﻟﻣواﺿــﯾﻊ اﻟﺗــﻲ ﯾﻣﻛــن إﻟــﻰﻣــن ﺧــﻼل ﺗﻌرﺿــﻧﺎ ﻟﻣﺧﺗﻠــف ﺣﯾﺛﯾــﺎت اﻟدراﺳــﺔ ﺗﺑــﺎدر     
  :ﻣﺟﺎﻻ ﻷﺑﺣﺎث ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ ﻣﻧﻬﺎ
دراﺳــﺔ دورة ﺣﯾــﺎة ﻣــﺷروع إﻋــﺎدة اﻟﻬﻧدﺳــﺔ اﻹدارﯾــﺔ ﺑداﯾــﺔ ﻣــن ﻣرﺣﻠــﺔ ﺗطﺑﯾﻘــﻪ إﻟــﻰ ﻣرﺣﻠــﺔ اﺳــﺗﺑداﻟﻪ ﺑﻣــﺷروع  -أ
ﻛﯾز ﻋﻠـﻰ ﻣـدة اﻟﻣـﺷروع واﻟﻌواﻣـل اﻷﻛﺛـر ﺗـﺄﺛﯾرا ﻓـﻲ ﻧﺟﺎﺣـﻪ، وﺣﺟـم اﻟﺗﻛـﺎﻟﯾف اﻟﻣﺧﺻـﺻﺔ ﻟـﻪ ﺟدﯾـد، وذﻟـك ﺑـﺎﻟﺗر
  .اﻹﯾراداتﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻪ ﻓﻲ زﯾﺎدة ودرﺟﺔ 
ﻣﺛــل ﻛﻔــﺎءة ﺗﺧــﺻﯾص اﻟﻣــوارد، اﻟﻧﺟــﺎح اﻷﺧــرى إﻋــﺎدة اﻟﻬﻧدﺳــﺔ اﻹدارﯾــﺔ ﻋﻠــﻰ ﺟواﻧــب اﻟﺑﺣــث ﻓــﻲ ﺗــﺄﺛﯾر  -ب
  .، ﻓﻌﺎﻟﯾﺔ اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻷداءﺣﺟم اﻷرﺑﺎح اﻟﻣﺣﻘﻘﺔ
   . ﺳﺔ دور إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ إﻧﺟﺎح ﻣﺷﺎرﯾﻊ اﻻﻧدﻣﺎج واﻟﺷراﻛﺔ واﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻟﺷﺎﻣﻠﺔدرا -ج
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  .  ﺗﺣﻠﯾل دور اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺗﻧظﯾﻣﯾﺔ ﻓﻲ إﻧﺟﺎح ﻣﺷروع إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﺑﺎﻟﻣﺻﺎرف اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ-د
دﻋﯾﻣــﻪ ﺑﺄﺣــدث  وﺗ، واﺧﺗﯾــﺎر أﻛﺛرﻫــﺎ ﺻــدﻗﺎ وأﻗﻠﻬــﺎ ﺗﻛﻠﻔــﺔ،إﺟــراء دراﺳــﺔ ﻣﻘﺎرﻧــﺔ ﺑــﯾن أﺳــﺎﻟﯾب ﻗﯾــﺎس اﻟﺟــودة -ه
  . اﻹﺳﻬﺎﻣﺎت اﻟﻌﻠﻣﯾﺔ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ
  .اﻹﺳﻼﻣﻲاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻓﻲ اﻻﻧﻔﺗﺎح ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺻرﻓﻲ إﻋﺎدة إﺑراز أﻫﻣﯾﺔ  -و
  
  
  ﻗﺎﺋﻤﺔ اﳌﺮاﺟﻊ
  ﻣراﺟﻊﻗﺎﺋــــــﻣﺔ اﻟ
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  .ﺑﺎﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔاﻟﻣراﺟﻊ  :أوﻻ
  :اﻟﻣﻌﺎﺟماﻟﻘواﻣﯾس و -أ
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  .6002، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ ﻛﻔﺎءة وﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻠوﺟﺳﺗﯾﺔﺎﺑت ﻋﺑد اﻟرﺣﻣﺎن إدرﯾس، ﺛ -41
، إﺛـــراء ﻟﻠﻧـــﺷر واﻟﺗوزﯾـــﻊ، ﻋﻣـــﺎن، اﻷردن، ﺗـــﺳوﯾق اﻟﺧـــدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾـــﺔﺛـــﺎﻣر اﻟﺑﻛـــري، أﺣﻣـــد اﻟرﺣـــوﻣﻲ،  -51
  .8002
  .5002، دار اﻟﯾﺎزوري ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، ﺻﺣﯾﺔﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺛﺎﻣر اﻟﺑﻛري،  -61
 .4002دار اﻟﻣرﯾﺦ، اﻟﺳﻌودﯾﺔ، ،ﺗﻛﺎﻣل إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻣﻊ إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔوزﯾف ﻛﯾﻼدا، ﺟ -71
، اﻟـﺷرﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾـﺔ ﻟﻺﻋـﻼم ﺗﺣوﯾـل ﺷـﻛﺎوي اﻟﻌﻣـﻼء إﻟـﻰ ﺳـﻼح اﺳـﺗراﺗﯾﺟﻲﺟﺎﻧﯾل ﺑـﺎرﻟو، ﻛـﻼوس ﻣـوﻟر،  -81
  .4002اﻟﻌﻠﻣﻲ، اﻟﻘﺎﻫرة، 
ؤﺳــﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔ اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔ، ، ﻫﯾﺋــﺔ اﻟﻣﺣﺎﺳــﺑﺔ واﻟﻣراﺟﻌــﺔ واﻟﻣﺻــﻛوك اﻻﺳــﺗﺛﻣﺎرﺣــﺳﺎن ﺣﺎﻣــد ﺣــﺳﯾن،  -91
  .3002اﻟﻣﻧﺎﻣﺔ، 
  .4791، ﻣﻛﺗﺑﺔ ﻋﯾن ﺷﻣس، اﻟﻘﺎﻫرة، ﺑﺣوث ﻗﺎﻧوﻧﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوكﺣﺳن اﻟﻧوري،  -02
  .9991، دار ﺣﺎﻣد ﻟﻠﻧﺷر، ﻋﻣﺎن،اﻹدارة اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎلﺣﺳن ﻋﻠﻲ،  -12
  .3002، دار ﺣﺎﻣد ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، إدارة اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﻣﻧظور ﻛﻠﻲﺣﺳﯾن ﺣرﯾم،  -22
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  ،7002، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ، ﻣﺻر، ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎترق ﻋﺑد اﻟﻌﺎل، ﺣﻣﺎد طﺎ -32
، ، دار واﺋــل ﻟﻠﻧــﺷر، اﻷردنإدارة اﻟﻌﻣﻠﯾــﺎت اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔﺧﺎﻟــد أﻣــﯾن ﻋﺑــد اﷲ، إﺳــﻣﺎﻋﯾل إﺑــراﻫﯾم اﻟطــراد،  -42
  .6002
، ﺗطﺑﯾﻘـﺎت ﻋﻠـﻰ اﻟﻘطـﺎع اﻟـﺻﺣﻲ، ردﻣـك ﻟﻠﻧـﺷر، إدارة اﻟﺟـودة اﻟـﺷﺎﻣﻠﺔﺧﺎﻟد ﺑـن ﺳـﻌد ﺑـن ﻋﺑـد اﻟﻌزﯾـز،  -52
  .7991اﻟرﯾﺎض، 
  .9991، اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣﯾﺔ اﻹدارﯾﺔ، ﻋﺎﻟم اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔرأﻓت رﺿوان،  -62
، دار اﻟﺗواﺻـل اﻟﻌرﺑـﻲ ﻟﻠﻧـﺷر واﻟﺗوزﯾـﻊ، ﻋﻣـﺎن، ﻋوﻟﻣـﺔ ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔرﻋد ﺣـﺳن اﻟـﺻرن،  -72
  .7002
، دار واﺋـــل ﻟﻠﻧـــﺷر واﻟﺗوزﯾـــﻊ، اﻷردن، اﻻﺗﺟﺎﻫـــﺎت اﻟﻣﻌﺎﺻـــرة ﻓ ـــﻲ إدارة اﻟﺑﻧـــوكزﯾـــﺎد رﻣـــﺿﺎن ﻣﺣﻣـــود،  -82
  .3002
، ﻣرﻛـز اﻟﺑﺣـوث، ﺷـرﻛﺔ (ﻧظـرات ﻓـﻲ اﻟﻣـﻧﻬﺞ اﻹﺳـﻼﻣﻲ)ﺻـﻧﺎﻋﺔ اﻟﻬﻧدﺳـﺔ اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ ﺳـﺎﻣﻲ اﻟـﺳوﯾﻠم،  -92
  .0002اﻟراﺟﺣﻲ اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻟﻼﺳﺗﺛﻣﺎر، 
ﻣؤﺳـﺳﺔ ﺷـﺑﺎب اﻟﺟﺎﻣﻌـﺔ، اﻹﺳـﻛﻧدرﯾﺔ،  ،دور اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓﻲ اﺳﺗﺛﻣﺎر أﻣوال اﻟﻌﻣﻼءﺳﻌﯾد ﺳﯾف ،  -03
  .0002
  .7002 اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، ، دار اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺟدﯾدة،ﺛورة إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔﺳﻼﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻌظﯾم،  -13
  .6002، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، ﺣوﻛﻣﺔ اﻟﺷرﻛﺎت وﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻔﺳﺎد اﻟﻣﺎﻟﻲﺳﻠﯾﻣﺎن ﻣﺣﻣد،  -23
  ، 4002، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، إدارة اﻟﺟودة اﻟﻛﻠﯾﺔﺳوﻧﯾﺎ ﻣﺣﻣد اﻟﺑﻛري،  -33
  .8002ﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن، ، دار اﻟﺗطﺑﯾﻘﺎت ﻓﻲ إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر اﻟﻌﻠﻲ،  -43
  .4002، دار اﻟرﺿﺎ، دﻣﺷق،  ﺗﺳوﯾق اﻟﺧدﻣﺎتﻣﺑﺎدئﻋﺑول ﻣﺣﻣد أﯾوب،  -53
، دار اﻟﻣـﺳﯾرة، ﻋﻣـﺎن، اﻷردن،  اﻟﺗـﺳوﯾق اﻟﺣـدﯾث ﺑـﯾن اﻟﻧظرﯾـﺔ واﻟﺗطﺑﯾـقﻣﺑـﺎدئﻋزام زﻛرﯾﺎ وآﺧـرون،  -63
  .8002
  .1002ﺿﺎ، دﻣﺷق، ، دار اﻟردراﺳﺎت ﻣﻌﺎﺻرة ﻓﻲ ﻣﺣﺎﺳﺑﺔ اﻟﺑﻧوك واﻟﺑورﺻﺎتﻋﺻﺎم ﻓﻬد اﻟﻌرﺑﯾد،  -73
ﻣـــدﺧﻠﻲ إﻋـــﺎدة اﻟﻬﯾﻛﻠـــﺔ )ﻋﻠـــم ﺗﺣﻠﯾـــل وﺗـــﺻﻣﯾم اﻟﻣﻧظﻣـــﺎتﻋﻠـــﻲ ﻋﺑـــد اﻟﻬـــﺎدي، أﯾﻣـــن ﻋﻠــــﻲ ﻋﻣـــر،  -83
  .7002 ،، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ(واﻟﻬﻧدﺳﺔ
  .7002، ﻣرﻛز اﻟﺧﺑرات اﻟﻣﻬﻧﯾﺔ ﻟﻺدارة، اﻟﻘﺎﻫرة، ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءﻋﻣرو ﻋﺑد اﻟرﺣﻣﺎن،  -93
 ﻰ، اﻟﺑﯾـــــﺎن ﻟﻠطﺑﺎﻋـــــﺔ واﻟﻧـــــﺷر، اﻷوﻟـــــ، اﻟطﺑﻌـــــﺔﺻرﻓﯾﺔﺗـــــﺳوﯾق اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟ ـــــ، ﻋـــــوض ﺑـــــدﯾر اﻟﺣـــــداد -04
  . 9991اﻟﻘﺎﻫرة،
 اﻟﻛﺗـﺎب، دار اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟﻌﻠﻣـﻲ ﻟﺗطﺑﯾـق إدارة اﻟﺟـودة اﻟـﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓـﻲ اﻟﻣؤﺳـﺳﺎت اﻟﻌرﺑﯾـﺔﻓرﯾد ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح،  -14
  .6991ﻟﻠﻧﺷر، ﻣﺻر، 
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، ﻧﻘﻠــﺔ ﺟذرﯾـــﺔ ﻓــﻲ ﻣﻔــﺎﻫﯾم وﺗﻘﻧﯾـــﺔ اﻹدارة، إﻋــﺎدة ﻫﻧدﺳــﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾــﺎت اﻹدارﯾــﺔﻓﻬــد ﺑــن ﺻــﺎﻟﺢ ﺳـــﻠطﺎن،  -24
  .8991، ــﺎض اﻟرﯾ ،ةﻣطﺎﺑﻊ اﻟﺧﺎﻟد
 ﺗـــﺷﺟﯾﻊ ﺣوﻛﻣـــﺔ اﻟـــﺷرﻛﺎت ﻓـــﻲ اﻟـــﺷرق اﻷوﺳـــط وﺷـــﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾ ـــﺎﻓﯾـــل أرﻣـــﺳﺗروﻧﺞ، ﺟـــون ﺳـــوﻟﯾﻔﺎن،  -34
 ﻣرﻛـــز اﻟﻣـــﺷروﻋﺎت اﻟدوﻟﯾـــﺔ اﻟﺧﺎﺻـــﺔ، اﻟﻣﻧﺗـــدى اﻟﻌـــﺎﻟﻣﻲ ﻟﺣوﻛﻣـــﺔ اﻟـــﺷرﻛﺎت، ﻓﯾﻔـــري ،(ﺗﺟـــﺎرب وﺣﻠـــول)
  .1002
 ،ﻟﺗوزﯾـــﻊ، ﻋﻣـــﺎن، دار اﻟﺛﻘﺎﻓـــﺔ ﻟﻠﻧـــﺷر واإدارة اﻟﺟـــودة اﻟ ـــﺷﺎﻣﻠﺔ وﻣﺗطﻠﺑـــﺎت اﻹﯾـــزوﻗﺎﺳـــم ﻧـــﺎﯾف ﻋﻠـــوان،  -44
  .5002
  .2002، دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷر، ﻋﻣﺎن، اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔﻣﺄﻣون اﻟدرادﻛﺔ، طﺎرق اﻟﺷﺑﻠﻲ،  -54
  .0002 اﻟﺳﻌودﯾﺔ، ،، أﻓﺎق ﻟﻠﻧﺷر واﻹﻋﻼم، اﻟرﯾﺎضﺛورة إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ، ﻣﺎﯾﻛل ﻫﺎﻣر -64
ﺛـــورة ، دﻋـــوة ﺻـــرﯾﺣﺔ  ﻟﻠإﻋـــﺎدة ﻫﻧدﺳـــﺔ ﻧظـــم اﻟﻌﻣـــل ﻓـــﻲ اﻟﻣﻧظﻣـــﺎتﺷـــﺎﻣﺑﯾﻲ،  ﺟـــﯾﻣسﻣﺎﯾﻛـــل ﻫـــﺎﻣر،  -74
، اﻟﻘـــﺎﻫرة ، "ﺷـــﻌﺎع" ، ﺗرﺟﻣــﺔ ﺷـــﻣس اﻟــدﯾن ﻋﺛﻣـــﺎن، اﻟـــﺷرﻛﺔ  اﻟﻌرﺑﯾــﺔ  ﻟﻺﻋـــﻼم اﻟﻌﻠﻣــﻲ"اﻹدارﯾــﺔ اﻟﺟدﯾـــدة
  .5991
، ﺑﻧــك ﻣﺣــددات اﻟﺣوﻛﻣــﺔ وﻣﻌﺎﯾﯾرﻫــﺎ ﻣــﻊ اﻹﺷــﺎرة إﻟــﻰ ﻧﻣــط ﺗطﺑﯾﻘﻬــﺎ ﻓــﻲ ﻣــﺻرﻣﺣﻣــد ﺣــﺳن ﯾوﺳــف،  -84
  .7002اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر اﻟﻘوﻣﻲ،
  .2002واﻟﺗوزﯾﻊ، ﻋﻣﺎن ، ، دار اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر ﻣﺑﺎدئ اﻟﺗﺳوﯾقﻣﺣﻣد ﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣؤذن،  -94
  .، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﯾﺔ اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔاﻟﺗﺳوﯾق اﻟﻣﻔﺎﻫﯾم واﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎتﻣﺣﻣد ﻓرﯾد اﻟﺻﺣن،  -05
  .3002، دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ، اﻷردن، اﻟﺗﺳوﯾق اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎتﻣﺣﻣد ﻣﺣﻣود ﻣﺻطﻔﻰ،  -15
  .8991، ﺑﯾت اﻷﻓﻛﺎر، ﺻﺣﯾﺢ ﻣﺳﻠمﻣﺳﻠم ﺑن اﻟﺣﺟﺎج ﺑن ﻣﺳﻠم،  -25
  .9991، دار واﺋل ﻟﻠطﺑﺎﻋﺔ، ﻋﻣﺎن، ﻲ أﺳﺎﺳﯾﺎت وﻣﻔﺎﻫﯾم ﺣدﯾﺛﺔاﻟﺗطوﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻣوﺳﻰ اﻟﻠوزي،  -35
  .5002، ﻋﻣﺎن، واﺋل ﻟﻠﻧﺷر، أﺻول اﻟﺗﺳوﯾق اﻟﻣﺻرﻓﻲﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ، راﺋف ﺗوﻓﯾق،  -45
  ،8002، دار واﺋل، ﻋﻣﺎن، اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔﻧﺎظم ﻣﺣﻣد ﻧوري اﻟﺷﻣري، ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح زﻫﯾر،  -55
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  .2002، دار واﺋل ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﯾﻊ، اﻷردن،إدارة ﻗﻧوات اﻟﺗوزﯾﻊﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور،  -75
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  .9002ف، اﻹﺳﻛﻧدرﯾﺔ، رﺎاﻟﻣﻌ
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اﻧﻌﻛﺎﺳﺎت إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻹدارﯾﺔ ﻋﻠـﻰ ﺟواﻧـب اﻟﻧﺟـﺎح اﻟﻣؤﺳـﺳﻲ ﻓـﻲ ﺑﻠدﯾـﺔ ﻌزﯾز داود، ﺣﺎزم ﻋﺑد اﻟ -56
  .9002  ﻓﻠﺳطﯾن،، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺧﻠﯾل،اﻟﺧﻠﯾل
، أطروﺣـــﺔ دﻛﺗـــوراﻩ، اﻟـــﺻﯾﻎ اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔ ﻟﻼﺳـــﺗﺛﻣﺎر ﻓــﻲ رأس ﻣـــﺎل اﻟﻌﺎﻣــلﺣــﺳﻧﻲ ﻋﺑـــد اﻟﻌزﯾـــز ﯾﺣــﻲ،  -66
  .9002اﻷﻛﺎدﯾﻣﯾﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، اﻷردن، 
، رﺳـﺎﻟﺔ ﺛـر ﺟـودة اﻟﺧدﻣـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻟرﺑﺣﯾـﺔ ورﺿـﺎ اﻟﻌﻣـﻼء ﻓـﻲ اﻟﻣـﺻﺎرف اﻷردﻧﯾـﺔأرﺳـﻣﯾﺔ اﺣﻣـد أﻣـﯾن،  -76
  .5002ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﺟﺎﻣﻌﺔ آل اﻟﺑﯾت، اﻷردن، 
ﺗﯾر، ، رﺳـﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟـﺳﺑﺈﻋـﺎدة ﻫﻧدﺳـﺔ اﻷﻋﻣـﺎل وأﺛـرﻩ ﻓـﻲ ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟـﺻﺣﯾﺔ ﻟﺗﻔﻛﯾـررﺿـﺎء ﺣـﺎزم، ا -86
  .5002ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣوﺻل، اﻟﻌراق، 
، رﺳــﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟــﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌــﺔ  ﺗﺣــﺳﯾن اﻟﺟــودة ﻓــﻲ اﻟﻣﻧظﻣــﺎت اﻟــﺻﻧﺎﻋﯾﺔ اﻟــﺳورﯾﺔطراﺋــقرﻋــد اﻟــﺻرن،  -96
  .8991/7991دﻣﺷق، 
أطروﺣــﺔ دﻛﺗــوراﻩ، اﻟﺟﺎﻣﻌــﺔ  ،إدارة اﻟﺟــودة ودورﻫــﺎ ﻓــﻲ ﺑﻧــﺎء اﻟــﺷرﻛﺎتﻋﺑــد اﻟﻌزﯾــز ﻋﺑــد اﻟﻌــﺎل زﻛــﻲ،  -07
  .0102اﻻﻓﺗراﺿﯾﺔ اﻟدوﻟﯾﺔ، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻣﺗﺣدة، 
، رﺳـﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟـﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌـﺔ اﻟـﺷرق ﺔ اﻟﻬواﺗـف اﻟﻧﻘﺎﻟـﺔاﻟﻣﻌـﺎﻣﻼت اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾـﺔ ﺑواﺳـطﺣﻣد، أﻋﻣﺎد اﻟدﯾن  -17
  .0102اﻷوﺳط، ﻋﻣﺎن، 
ﻣـدى ﺗطﺑﯾـق ﻣﺑـﺎدئ اﻟﺣوﻛﻣـﺔ اﻟﻣؤﺳـﺳﯾﺔ ﻓـﻲ اﻟﻣـﺻﺎرف اﻟﻔﻠـﺳطﯾﻧﯾﺔ ﻓﻛـري ﻋﺑـد اﻟﻐﻧـﻲ ﻣﺣﻣـد ﺟـودة،  -27
، رﺳــﺎﻟﺔ وﻓﻘــﺎ ﻟﻣﺑــﺎدئ ﻣﻧظﻣــﺔ اﻟﺗﻌــﺎون اﻻﻗﺗــﺻﺎدي واﻟﺗﻧﻣﯾــﺔ وﻣﺑــﺎدئ ﻟﺟﻧــﺔ ﺑــﺎزل ﻟﻠرﻗﺎﺑــﺔ اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ
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  .4002أطروﺣﺔ دﻛﺗوراﻩ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻋﻣﺎن، 
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اﻟواﻗــﻊ واﻟﺗﺣــدﯾﺎت : ﻣﻧﺗﺟــﺎت اﻟﻬﻧدﺳــﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾ ــﺔ اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔﺧﻧﯾــوة ﻣﺣﻣــد اﻷﻣــﯾن، ﺣﻧــﺎن ﻋﻠــﻲ ﻣوﺳــﻰ،  -58
، اﻟواﻗــﻊ ورﻫﺎﻧــﺎت اﻟﻣــﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛــز وﻟﻲ اﻷول ﺣــول اﻻﻗﺗــﺻﺎد اﻹﺳــﻼﻣﻲ، اﻟﻣﻠﺗﻘــﻰ اﻟــدوﻣﻧــﺎﻫﺞ اﻟﺗطــوﯾر
  .1102 ﻓﯾﻔري 42-32اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾﺔ، 
 ﻛﺂﻟﯾــﺔ ﻟﻣواﺟﻬــﺔ اﻟﻔــﺳﺎد اﻹداري ﻣــﻊ اﻹﺷــﺎرة إﻟــﻰ ﺣﺎﻟ ــﺔ اﻟﺣوﻛﻣــﺔ اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔراﯾــس ﻣﺑــروك وآﺧــرون،  -68
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟوطﻧﻲ ﺣـول ﺣوﻛﻣـﺔ اﻟـﺷرﻛﺎت ﻛﺂﻟﯾـﺔ ﻟﻠﺣـد ﻣـن اﻟﻔـﺳﺎد اﻟﻣـﺎﻟﻲ واﻹداري، ﺟﺎﻣﻌـﺔ ﺑـﺳﻛرة، اﻟﺟزاﺋر
  .2102 ﻣﺎي 70-60
، اﻟﻣﻠﺗﻘـﻰ اﻟـدوﻟﻲ أﺛـر ﺗطﺑﯾـق ﻧظـﺎم إدارة اﻟﺟـودة اﻟـﺷﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠـﻰ اﻟﻌﻣﯾـل ﻓـﻲ اﻟﻣـﺻﺎرفﺳـﻣﺎح ﻣﯾﻬـوب،  -78
  .0102 دﯾﺳﻣﺑر 51-41ﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ، ﺣول إدارة ا
اﻟﻣﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ ودورﻫـﺎ ﻓـﻲ إدارة اﻟﻣﺧـﺎطر ودور اﻟﻬﻧدﺳـﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ ﻓـﻲ ﺳﻣﯾر ﻋﺑد اﻟﺣﻣﯾد رﺿـوان،  -88
  .5002، دار اﻟﻧﺷر ﻟﻠﺟﺎﻣﻌﺎت، ﻣﺻر، ﺻﻧﺎﻋﺔ أدواﺗﻬﺎ
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، اﻟﻣﻠﺗﻘـﻰ اﻟـدوﻟﻲ ﺣـول ﻋـﻼج اﻷزﻣـﺔدور اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ ﻓـﻲ ﺷوﻗﻲ ﺟﺑﺎري، ﻓرﯾد ﺧﻣﯾﻠـﻲ،  -98
اﻷزﻣـﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ واﻻﻗﺗـﺻﺎدﯾﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾـﺔ اﻟﻣﻌﺎﺻـرة ﻣـن ﻣﻧظـور اﻗﺗـﺻﺎدي إﺳـﻼﻣﻲ، ﺟﺎﻣﻌـﺔ اﻟﻌﻠـوم اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ 
  .0102 دﯾﺳﻣﺑر 20-10اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ، اﻷردن، 
، ﻣـؤﺗﻣر اﻟﻣــﺻﺎرف اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔ ﺑـﯾن اﻟواﻗــﻊ واﻟﻣــﺄﻣول، داﺋــرة اﻟــﺻﻛوك اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔﺣﻣــد أﺑــو ﺑﻛـر، أﺻـﻔﯾﺔ  -09
  .9002 ﯾوﻧﯾو، 40- ﻣﺎﯾو13 اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ، دﺑﻲ، اﻟﺷؤون
ﻣـدﺧل ﻟﻠوﻗﺎﯾـﺔ ﻣـن : اﻟﺣوﻛﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ واﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔﻋﺑد اﻟرزاق ﺣﺑﺎر، ﺑن ﻋﻠﻲ ﺑﻠﻌزور،  -19
، اﻟﻣﻠﺗﻘـﻰ اﻟـدوﻟﻲ ﺣـول اﻷزﻣـﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ واﻻﻗﺗـﺻﺎدﯾﺔ اﻷزﻣـﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ واﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ ﺑﺎﻹﺷـﺎرة ﻟﺣﺎﻟـﺔ اﻟﺟزاﺋـر
  .9002 أﻛﺗوﺑر 12-02 ﻓرﺣﺎت ﻋﺑﺎس ﺳطﯾف، اﻟدوﻟﯾﺔ واﻟﺣوﻛﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ
اﻟﻌرﺑـون، اﻟـﺳﻠم، ﺗـداول  )ﺿـواﺑط وﺗطـوﯾر اﻟﻣـﺷﺗﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ ﻓـﻲ اﻟﻌﻣـل اﻟﻣـﺎﻟﻲﻋﺑـد اﻟـﺳﺗﺎر أﺑوﻏـدة،  -29
اﻟﻣﺣﺎﺳــﺑﺔ واﻟﻣراﺟﻌــﺔ ﻫﯾﺋــﺔ  -، اﻟﻣــؤﺗﻣر اﻟﺛــﺎﻣن ﻟﻠﻬﯾﺋــﺎت اﻟــﺷرﻋﯾﺔ ﻟﻠﻣؤﺳــﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔ اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔ(اﻟــدﯾون
  .9002 ﻣﺎي 91-81 ﯾن، ﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﺑﺣر،ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ اﻹﺳﻼﻣﯾﺔ
ﺗطﺑﯾـق أﻧظﻣـﺔ اﻟـﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾـﺔ ﻓـﻲ اﻟﺑﻧـوك اﻟﺟزاﺋرﯾـﺔ ﺑـﯾن اﻟﻐﻧـﻲ رﺑـوح، ﻧـور اﻟـدﯾن ﻏـردة ،  ﻋﺑـد -39
، اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣـول إﺻـﻼح اﻟﻧظـﺎم اﻟﻣـﺻرﻓﻲ اﻟﺟزاﺋـري ﻓـﻲ اﻟﺗطـورات اﻟﻌﺎﻟﻣﯾـﺔ اﻟراﻫﻧـﺔ، اﻟواﻗﻊ واﻷﻓﺎق
  .8002ﻣﺎرس 21-11. ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺎﺻدي ﻣرﺑﺎح، ورﻗﻠﺔ
، اﻟﻣــؤﺗﻣر اﻟراﺑــﻊ ﺣــول اﻟﻬﻧدﺳــﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔ واﺿــطراب اﻟﻧظــﺎم اﻟﻣــﺎﻟﻲ اﻟﻌــﺎﻟﻣﻲ اﺣﻣــد ﻗﻧــدوز، ﻋﺑــد اﻟﻛــرﯾم -49
  .0102 دﯾﺳﻣﺑر 61-51اﻷزﻣﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﯾﺔ ﻣن ﻣﻧظور إﺳﻼﻣﻲ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻛوﯾت، 
إﻋـﺎدة ﻫﻧدﺳـﺔ ﺗﺧطـﯾط اﻟﻌﻣﻠﯾـﺔ ﻓـﻲ اﻟـﺷرﻛﺔ اﻟﻌﺎﻣـﺔ ﻋﺑد اﻟﻛرﯾم، ﻣﺣﺳن ﺑﺎﻗر، أﺣـﻼم اﺑـراﻫﺑم اﻟﻌﯾﺛـﺎوي،  -59
، ﺑﻐـــداد، اﻟﻣﻠﺗﻘـــﻰ اﻟـــدوﻟﻲ اﻟراﺑـــﻊ ﺣـــول اﻟﻣﻧﺎﻓـــﺳﺔ واﻹﺳـــﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓـــﺳﯾﺔ ﻟﻛﻬرﺑﺎﺋﯾـــﺔ ﺑـــﺎﻟوزﯾرةﻟﻠـــﺻﻧﺎﻋﺎت ا
-80ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﺔ ﺧﺎرج ﻣﺟﺎل اﻟﻣﺣروﻗﺎت ﻓﻲ اﻟدول اﻟﻌرﺑﯾﺔ، ﺟﺎﻣﻌـﺔ ﺣـﺳﯾﺑﺔ ﺑـن ﺑـو ﻋﻠـﻲ، اﻟـﺷﻠف، 
  .0102 ﻧوﻓﻣﺑر 90
 ﺟﺎﻣﻌـﺔ ،ث ﻟﻠﺗﻣوﯾـل اﻹﺳـﻼﻣﻲاﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﺛﺎﻟ، ﻣﺧﺎطر اﻟﺗﻣوﯾل اﻹﺳﻼﻣﻲﺣﻣد اﻟﺳواس، أﻋﻠﻲ ﺑن  -69
  .5002  ﻣﻛﺔ اﻟﻣﻛرﻣﺔ، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ،،أم اﻟﻘرى
اﻟﻌﻼﻗـﺔ اﻟﻣﻧطﻘﯾــﺔ ﺑـﯾن ﺟـودة اﻟﺧدﻣــﺔ ﺑـﺎﻹدراك ورﺿـﺎ اﻟﻣــﺳﺗﻔﯾد ﻏـﺳﺎن اﻟطﺎﻟــب، ﺣـزم ﺑــدر اﻟﺧطﯾـب،  -79
 اﻟﻣﻠﺗﻘـــﻰ اﻟـــدوﻟﻲ ﺣـــول إدارة اﻟﺟـــودة اﻟـــﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓـــﻲ ﻗطـــﺎع ،(دراﺳـــﺔ ﺗﺣﻠﯾﻠﯾـــﺔ ﻋـــن اﻟﺧـــدﻣﺎت اﻟﻣـــﺻرﻓﯾﺔ)
  .0102 ﻣﺎي 11-01ﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ، اﻟﺧدﻣ
، دور إﻋــﺎدة اﻟﻬﻧدﺳــﺔ ﻛﺄﺳــﻠوب ﻟﻠﺗﻐﯾﯾــر اﻟﺗﻧظﯾﻣــﻲ ﻓــﻲ ظــل اﻷوﺿــﺎع اﻟﺑﯾﺋﯾــﺔ اﻟراﻫﻧــﺔﻏــول ﻓرﺣــﺎت،  -89
  .1102ﻣﺎي 91 اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟدوﻟﻲ ﺣول اﻹﺑداع واﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺑﻠﯾدة،
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 ﻛــﺄداة ﻹدارة ﻣﺧــﺎطر اﻟــﺻﻛوك اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔ واﺛــر آﻟﯾــﺎت اﻟﻬﺗدﺳــﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔﻟﺣﻠــو ﺑﺧــﺎري، وﻟﯾــد ﻋﺎﯾــب،  -99
، اﻟواﻗـــﻊ ﻲ، اﻟﻣﻠﺗﻘـــﻰ اﻟ ـــدوﻟﻲ اﻷول ﺣـــول اﻻﻗﺗـــﺻﺎد اﻹﺳـــﻼﻣاﻷزﻣـــﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾ ـــﺔ ﻋﻠ ـــﻰ اﻟـــﺻﻛوك اﻹﺳـــﻼﻣﯾﺔ
  .1102 ﻓﯾﻔري 42-32ورﻫﺎﻧﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛز اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾﺔ، 
  ﻣﺟﻬـودات ﺗطﺑﯾﻘﻬـﺎ،إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺗﻌﻠﯾم اﻟﻌﺎﻟﻲ وﻟﺧﺿر ﻣداح، ﻣﺣﻣد ﻟطـرش،  -001
 دﯾـــﺳﻣﺑر 51/41اﻟﻣﻠﺗﻘـــﻰ اﻟـــدوﻟﻲ ﺣـــول إدارة اﻟﺟـــودة اﻟـــﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓـــﻲ ﻗطـــﺎع اﻟﺧـــدﻣﺎت، ﺟﺎﻣﻌـــﺔ ﻗـــﺳﻧطﯾﻧﺔ، 
  .0102
دور ﻧظـﺎم إدارة اﻟﺟـودة اﻟـﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓـﻲ ﺗﺣـﺳﯾن اﻟﻘﯾﻣـﺔ اﻟﻣدرﻛـﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾـل ﻣﺗﻧﺎوي ﻣﺣﻣد، ﻗﻠش ﻋﺑد اﷲ،  -101
ت اﻷﻋﻣـــــﺎل اﻟﻌرﺑﯾ ـــــﺔ ﻓـــــﻲ ، اﻟﻣﻠﺗﻘـــــﻰ اﻟـــــدوﻟﻲ ﺣـــــول رأس اﻟﻣـــــﺎل اﻟﻔﻛـــــري ﻓـــــﻲ ﻣﻧظﻣـــــﺎﺑﻘطـــــﺎع اﻟﺧـــــدﻣﺎت
  . دﯾﺳﻣﺑر41-31اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺷﻠف، 
، ﻣﻠﺗﻘــﻰ ﺑﯾﺋـــﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣـــﺎت ﻣﺗطﻠﺑــﺎت اﻣـــن اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ ﻓـــﻲ ﺑﯾﺋــﺔ اﻻﻧﺗرﻧـــتﻣﺣﻣــد زﯾـــدان،  -201
  .0102 اﺑرﯾل 70-60اﻟﻣﻔﺎﻫﯾم، اﻟﺗﺷرﯾﻌﺎت، واﻟﺗطﺑﯾﻘﺎت، اﻟرﯾﺎض، -اﻵﻣﻧﺔ
ﯾﺗﻬﺎ واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻧﺎﺷﺋﺔ ﻋن اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺑﯾن اﻟـﺷرﯾﻌﺔ ﺑطﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗـﻣﺎن ﻣﺎﻫﻣﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﺣﻠﯾم ﻋﻣر،  -301
 ﺑﺟﺎﻣﻌـﺔ –، ﻣؤﺗﻣر اﻷﻋﻣﺎل اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺑﯾن اﻟـﺷرﯾﻌﺔ واﻟﻘـﺎﻧون ﻛﻠﯾـﺔ اﻟـﺷرﯾﻌﺔ واﻟﻘـﺎﻧون واﻟﻘﺎﻧون
  .3002 ﻣﺎي، 6-4اﻹﻣﺎرات اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﻣﺗﺣدة، 
، ﯾـﺔ اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ ﻟﺗطـوﯾر ﺻـﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت اﻟﻣﺎﻟاﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﻛﻣـدﺧل ﻋﻠﻣـﻲﻣﺣﻣد ﻛرﯾم ﻛروف،  -401
 اﻟﻣﻠﺗﻘـﻰ اﻟــدوﻟﻲ اﻷول ﺣــول اﻻﻗﺗــﺻﺎد اﻹﺳــﻼﻣﻲ ، اﻟواﻗـﻊ ورﻫﺎﻧــﺎت اﻟﻣــﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛــز اﻟﺟــﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾــﺔ،
  .1102 ﻓﯾﻔري 42-32
ﻗﯾﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ اﻻﺳـﻼﻣﯾﺔ ﺑﺈﺳـﺗﺧدام ﻧﻣـوذج ﻣدﯾوﻧﻲ ﺟﻣﯾﻠﺔ، ﻣداح ﻋراﯾﺑﻲ اﻟﺣﺎج،  -501
 اﻹﺳـــﻼﻣﻲ اﻟواﻗـــﻊ ورﻫﺎﻧـــﺎت اﻟﻣـــﺳﺗﻘﺑل، اﻟﻣرﻛـــز ، اﻟﻣﻠﺗﻘـــﻰ اﻟـــدوﻟﻲ اﻷول ﺣـــول اﻻﻗﺗـــﺻﺎد (lauqvres)
  .1102 ﻓﯾﻔري، 42-32اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻏرداﯾﺔ، 
اﺛ ـــر ﺟـــودة اﻟﺧـــدﻣﺎت اﻟﺗـــﻲ ﺗﻘ ـــدﻣﻬﺎ اﻟﺑﻠـــدﯾﺎت ﻓ ـــﻲ ﻓﻠـــﺳطﯾن ﻋﻠ ـــﻰ رﺿـــﺎ ﻣـــروان ﺟﻣﻌـــﺔ دروﯾـــش،  -601
، ﻧﺣـو أداء ﻣﺗﻣﯾـز ﻓـﻲ اﻟﻘطـﺎع اﻟﺣﻛـوﻣﻲ، اﻟـﺳﻌودﯾﺔ: اﻟﻣـﺳﺗﻔﯾدﯾن، اﻟﻣـؤﺗﻣر اﻟـدوﻟﻲ ﻟﻠﺗﻧﻣﯾـﺔ اﻹدارﯾـﺔ 
  .9002 ﻧوﻓﻣﺑر،40-10
 ﻣﻠﺗﻘـﻰ - ﺣﺗﻣﯾﺔ ﺗطوﯾر اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ-اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾﺔ واﻟﺟﻬﺎز اﻟﺑﻧﻛﻲﻣﺻطﻔﻰ اﷲ ﺧﯾر اﻟـدﯾن،  -701
ﺎﻣﻌـــﺔ ﺣـــﺳﯾﺑﺔ ﺑـــن ﺑـــوﻋﻠﻲ، ، ﺟ(واﻗـــﻊ وﺗﺣـــدﯾﺎت)اﻟﻣﻧظوﻣـــﺔ اﻟﻣـــﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾـــﺔ واﻟﺗﺣـــوﻻت اﻻﻗﺗـــﺻﺎدﯾﺔ 
  .4002 دﯾﺳﻣﺑر51-41اﻟﺷﻠف، اﻟﺟزاﺋر، 
ﺗﻧظـﯾم اﻟﻣﻌـﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾـﺔ اﻟﻣدﻧﯾـﺔ واﻟﺗﺟﺎرﯾـﺔ،  اﻟﺗﺟرﺑـﺔ اﻟﺗـﺷرﯾﻌﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾـﺔ ﻓـﻲ ﻧﺎﺟﻲ اﻟزﻫـراء، -801
  ﻟﯾﺑﯾـــﺎ طــراﺑﻠس، أﻛﺎدﯾﻣﯾــﺔ اﻟدراﺳــﺎت اﻟﻌﻠﯾــﺎ،اﻟﻣــؤﺗﻣر اﻟﻌﻠﻣــﻲ اﻟﻣﻐــﺎرﺑﻲ اﻷول ﺣــول اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﯾــﺔ واﻟﻘــﺎﻧون،
  .9002 أﻛﺗوﺑر92-82
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، اﻟﻣﻠﺗﻘــﻰ اﻟــدوﻟﻲ ﺣــول  ﺗوﻗﻌــﺎت ﻋﻣــﻼء ﻓــﻲ ﺗﺣــﺳﯾن ﺟــودة اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔﻧﺟــﺎح ﺑوﻟــودان، دور -901
  .0102 ﻣﺎي 11-01ﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺳﻧطﯾﻧﺔ، إدارة اﻟﺟودة ا
، ﻧـدوة ﻣـﺳﺗﺟدات اﻟﻔﻛـر اﻟرﺑﺎ ﻓﻲ اﻟﺻﻛوك واﻟﺳﻧدات اﻟﻣﻣﺛﻠﺔ ﻟﻠﻧﻘود واﻟـدﯾونوﻟﯾد ﻣﺻطﻔﻰ ﺷﺎوﯾش،  -011
  .3102/20/02-81، وزارة اﻷوﻗﺎف اﻟﻛوﯾﺗﯾﺔ، اﻟﻛوﯾت، (ﻓﻘﻪ اﻟواﻗﻊ واﻟﺗوﻗﻊ)اﻹﺳﻼﻣﻲ 
  . واﻟدورﯾﺎتاﻟﻣﺟﻼت -ﻫـ
، اﻟﻣﺟﻠـﺔ اﻟﻌرﺑﯾـﺔ ﻟـﻺدارة، ٕاﻟﺗﻧظﯾم واﻋﺎدة اﻟﺗﻧظﯾم اﻹداري ﻓـﻲ اﻟﺟﻬـﺎز اﻟﺣﻛـوﻣﻲﻣﻠﺣـم، إﺑراﻫﯾم ﻋﻠﻲ اﻟ -111
  .0002اﻟﻌدد اﻷول، 
، ﻣﺟﻠـﺔ ﺷـﻣﺎل  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ ﻛﻣـدﺧل ﻟزﯾـﺎدة اﻟﻘـدرة اﻟﺗﻧﺎﻓـﺳﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧـوكﺑرﯾش ﻋﺑد اﻟﻘـﺎدر، -211
  .5002، اﻟﺷﻠف، 30إﻓرﯾﻘﯾﺎ، اﻟﻌدد 
 دراﺳــﺔ ﺗطﺑﯾﻘﯾــﺔ ﻋﻠــﻰ -ﻧﺗــﺷﺎر اﻟــﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾــﺔاﻟﻌواﻣــل اﻟﻣــؤﺛرة ﻓــﻲ اﺛــﺎﻣر ﻋــدﻧﺎن ﻗــدوﻣﻲ،  -311
  .8002، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧﯾﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻟﺗطﺑﯾﻘﯾﺔ، اﻟﻌدد اﻟﺛﺎﻧﻲ، اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ اﻷردﻧﯾﺔ
 - ﺗطﺑﯾق اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻟﻠﺻﻣود واﻟﻧﺟﺎح ﻓـﻲ اﻻﻗﺗـﺻﺎد اﻟﺟدﯾـد-اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺟوزﯾف طرﺑﯾﻪ، -411
  . 1002،، ﺑﯾروتﻣﺟﻠﺔ اﺗﺣﺎد اﻟﻣﺻﺎرف اﻟﻌرﺑﯾﺔ
اﻻﻟﺗـزام ﺑﻣﺗطﻠﺑـﺎت ﻟﺟﻧـﺔ ﺑـﺎزل ﻛﻣـدﺧل ﻹرﺳـﺎء اﻟﺣوﻛﻣـﺔ ﻓـﻲ اﻟﻘطـﺎع اﻟﻣـﺻرﻓﻲ ر ﻋﺑـد اﻟـرزاق، ﺣﺑـﺎ -511
  .9002ﺷﻠف ،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت ﺷﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾﺎ، اﻟﻌدد اﻟﺳﺎﺑﻊ،  - ﺣﺎﻟﺔ دول ﺷﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾﺎ-اﻟﻌرﺑﻲ
، اﻷﻓــﺎق اﻟﻣــﺳﺗﻘﺑﻠﯾﺔ ﻟﻬﻧــدرة اﻟﻣﻧظﻣــﺎت وﻣــدى ﺗطﺑﯾﻘﻬــﺎ ﻓــﻲ اﻟﻌــراقﺳــﺎﻟم ﺻــﻼل راﻫــﻲ اﻟﺣــﺳﻧﺎوي،  -611
  .6002، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎدﺳﯾﺔ، اﻟﻌراق، 40 واﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ، ،اﻟﻌدداﻹدارﯾﺔاﻟﻘﺎدﯾﺳﯾﺔ ﻟﻠﻌﻠوم ﻣﺟﻠﺔ 
اﻟﻌواﻣـل اﻟﻣـؤﺛرة ﻓـﻲ رﺿـﺎ اﻟﻌﻣـﻼء ﻋـن ﺧـدﻣﺎت اﻟﻣـﺻﺎرف اﻹﺳـﻼﻣﯾﺔ ﻓـﻲ ﺳـﺎم ﻋﺑـد اﻟﻘـﺎدر اﻟﻔﻘﻬـﺎء،  -711
  .2102، اﻷردن، 20، اﻟﻌدد80، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧﯾﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻣﺎل، اﻟﻣﺟﻠد ﻓﻠﺳطﯾن
، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹﻧﺳﺎﻧﯾﺔ، ﺟﺎﻣﻌـﺔ ظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺑﯾن اﻟﻧﻘود اﻟورﻗﯾﺔ واﻟﻧﻘود اﻵﻟﯾﺔاﻟﻧﺳﺣﻧون ﻣﺣﻣود،  -811
  .3002، ﻣﺎي 40ﺑﺳﻛرة، اﻟﻌدد 
، ﻣﺟﻠــﺔ ﺟﺎﻣﻌــﺔ اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔأﺻــل وﺗطــور اﻟﻌﻣﻠﯾــﺎت اﻟﻣــﺻرﻓﯾﺔ اﻟﺗﺟﺎرﯾــﺔ ﻋﺑــد اﻟﻘــﺎدر ﺣــﺳﯾن ﺷﺎﺷــﻲ،  -911
  .7002، اﻟﻌدد اﻟﺛﺎﻧﻲ، ﺟدة، اﻟﺳﻌودﯾﺔ، (اﻹﺳﻼﻣﻲاﻻﻗﺗﺻﺎد )اﻟﻣﻠك ﻋﺑد اﻟﻌزﯾز
، ﻣﺟﻠــﺔ (ﻣــدﺧل اﻟﻬﻧدﺳـﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾــﺔ)إدارة اﻟﻣﺧـﺎطر ﺑﺎﻟــﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾـﺔ اﻹﺳــﻼﻣﯾﺔ ﻗﻧــدوز، ﻋﺑـد اﻟﻛــرﯾم  -021
  .3102، 90 اﻟﻌدد ﺷﻠف،اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ ﺣﺳﯾﺑﺔ ﺑن ﺑوﻋﻠﻲ، اﻷﻛﺎدﯾﻣﯾﺔ ﻟﻠدراﺳﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﯾﺔ واﻹﻧﺳﺎﻧﯾﺔ، 
ﺎد اﻻﻗﺗــــﺻ)، ﻣﺟﻠــــﺔ ﺟﺎﻣﻌــــﺔ اﻟﻣﻠــــك ﻋﺑــــد اﻟﻌزﯾــــز اﻟﻬﻧدﺳــــﺔ اﻟﻣﺎﻟﯾــــﺔ اﻹﺳــــﻼﻣﯾﺔﻋﺑـــد اﻟﻛــــرﯾم ﻗﻧــــدوز،  -121
  .7002، 20، اﻟﻌدد (اﻹﺳﻼﻣﻲ
اﻹﺻـﻼﺣﺎت اﻟﻣـﺻرﻓﯾﺔ ﻓـﻲ اﻟﻘـﺎﻧون اﻟﺟزاﺋـري ﻓـﻲ إطـﺎر اﻟﺗـﺳﯾﯾر اﻟـﺻﺎرم ﻟـﺷؤون ﻋﺟـﺔ اﻟﺟﯾﻼﻟـﻲ،  -221
  .6002ﺷﻠف،  ، ﻣﺟﻠﺔ اﻗﺗﺻﺎدﯾﺎت ﺷﻣﺎل إﻓرﯾﻘﯾﺎ، اﻟﻌدد اﻟراﺑﻊ،اﻟﻧﻘد واﻟﻣﺎل
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ﺎﯾـﺔ ﻣﻧـﻪ ﻓـﻲ ﻗواﻋد اﻟﺣوﻛﻣﺔ وﺗﻘﯾﯾم دورﻫﺎ ﻓﻲ ﻣﻛﺎﻓﺣـﺔ ظـﺎﻫرة اﻟﻔـﺳﺎد واﻟوﻗﻓﯾﺻل ﻣﺣﻣود اﻟﺷواورة،  -321
، ﻣﺟﻠـﺔ ﺟﺎﻣﻌـﺔ دﻣـﺷق ﻟﻠﻌﻠـوم اﻻﻗﺗـﺻﺎدﯾﺔ واﻟﻘﺎﻧوﻧﯾـﺔ، اﻟﻌـدد اﻟﺛـﺎﻧﻲ، اﻟـﺷرﻛﺎت اﻟﻣـﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﻌﺎﻣـﺔ اﻷردﻧﯾـﺔ
  .9002
ﺛر اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻓـﻲ رﺿـﺎ اﻟﻌﻣـﻼء ﻋـن ﻣﻧﺗﺟـﺎت أﻣﺄﻣون ﻧدﯾم ﻋﻛروش، وﺳﺎﻣر ﻣوﺳﻰ اﻟﻣﺣﻣـد،  -421
  .0102، اﻷردن، 10اﻟﻌدد ، 60، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧﯾﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻣﺎل، اﻟﻣﺟﻠد اﻷﺟﻬزة اﻟﺧﻠوﯾﺔ
، ﻣﺟﻠـــﺔ اﻟﺛﻘﺎﻓـــﺔ، ﻣﺗطﻠﺑـــﺎت ﺗﺣﻘﯾـــق اﻟﺟـــودة ﻓـــﻲ ﻣـــدارس اﻟﺗﻌﻠـــﯾم اﻟﺛـــﺎﻧويﻣﺣﻣـــد ﺣـــﺳﻧﯾن اﻟﻌﺟﻣـــﻲ،  -521
  .3002 ،، ﻣﺻر70اﻟﻌدد
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ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﺪﺧﻮل ﻟﻮﺟﻮد ﻣﻨﺎﻓﺴﺔ ﳏﻠﻴﺔ وأﺟﻨﺒﻴﺔ وﺑﺮوز ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﺣﺪﻳﺜﺔ، ﻗﺎم ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ ﺑﺈﺟﺮاء ﺗﻐﻴﲑات ﺟﻮﻫﺮﻳـﺔ ﻋﻠـﻰ أﺳـﻠﻮب 
ﻃﺒﻴﻌـــﺔ ﻫــﺬﻩ اﻟﺘﻐﻴـــﲑات اﻋﺘﻤـــﺎد اﻟﺒﻄﺎﻗــﺎت اﻻﻟﻜﱰوﻧﻴـــﺔ، ﺗﺒــﺴﻴﻂ اﻹﺟـــﺮاءات اﻹدارﻳــﺔ، وﻣـــﻦ أﺟــﻞ اﻟﻮﻗـــﻮف ﻋﻠــﻰ ﻋﻤﻠــﻪ ﻣـــﻦ ﺑﻴﻨﻬــﺎ اﻟﺒﻨـــﻚ اﳉــﺎﻟﺲ، 
ﻧـﻀﻊ  ﰲ إﻃـﺎر اﺳـﺘﻜﻤﺎل ﲝـﺚ اﻟـﺪﻛﺘﻮراﻩووﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺑﺘﺤﺴﲔ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣـﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴـﺔ، وﻛﺎﻟـﺔ ﺑـﺴﻜﺮة ، 
،  اﳌﻼﺋﻤـﺔاﻹﺟﺎﺑـﺔﻋﻠـﻰ ( x)ﻋﻼﻣـﺔ ﻜﻢ اﻟﺘﻔـﻀﻞ ﺑﺎﻹﺟﺎﺑـﺔ ﻋﻠـﻰ ﲨﻴـﻊ ﻓﻘﺮاﺗـﻪ ﺑﺪﻗـﺔ وﻣﻮﺿـﻮﻋﻴﺔ وذﻟـﻚ ﺑﻮﺿـﻊ  ﺑﲔ أﻳـﺪﻳﻜﻢ ﻫـﺬا اﻻﺳـﺘﺒﻴﺎن راﺟـﲔ ﻣـﻨ
  .وﻟﻜﻢ ﻛﻞ اﻟﺸﻜﺮ واﻟﺘﻘﺪﻳﺮ
  ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﺎﻣﺔ: اﻟﻘﺴﻢ اﻷول
   أﻧﺜﻰ          ذﻛﺮ      :اﳉﻨﺲ -1
 ﺟﺎﻣﻌﻲ                ﻣﺘﻮﺳﻂ أو ﺛﺎﻧﻮي               اﻗﻞ أو اﺑﺘﺪاﺋﻲ      :اﳌﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ -2
  ﺳﻨﺔ06 ﻣﻦأﻛﺜﺮ             ﺳﻨﺔ 06-03ﻣﻦ           ﺳﻨﺔ 03   اﻗﻞ ﻣﻦ :اﻟﺴﻦ -3
 أﺧﺮى              ﻣﺘﻘﺎﻋﺪ     أﻋﻤﺎل ﺣﺮة     ﻓﻼح    ﺗﺎﺟﺮ ﻣﻮﻇﻒ  : أو اﳌﻬﻨﺔاﻟﻨﺸﺎط -4
  ﻓﻘﻂاﻟﺒﻨﻚ ﻫﺬا ﻈﺮا ﻟﺘﻮﻓﺮ ﻣﻌﺎﻣﻠﺘﻚ ﰲ ﻧ     أﺧﺮىﺑﻌﺪ ﻣﻘﺎرﻧﺘﻪ ﻣﻊ ﺑﻨﻮك       ﻟﻠﺒﻨﻚ ﺟﺎء ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺸﻮاﺋﻲاﺧﺘﻴﺎرك -5
  
  
  .ﺔ إﻋﺎدة اﻟﻬﻨﺪﺳﺔ اﻹدارﻳﻣﻈﺎﻫﺮﺗﻮﻓﺮ أراء اﻟﻌﻤﻼء ﺣﻮل : اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺜﺎﻧﻲ
  اﻟﻌﺒﺎرةاﻟﺮﻗﻢ                                                 اﻟﺒﻌﺪ  درﺟﺔ اﻟﻤﻮاﻓﻘﺔ
  إﻃﻼﻗﺎ ﻏﲑ ﻣﻮاﻓﻖ  ﻏﲑ ﻣﻮاﻓﻖ  ﳏﺎﻳﺪ  ﻣﻮاﻓﻖ   ﻣﻮاﻓﻖ ﺟﺪا 
            .ﻟﻮﺣﺪات اﻹداراﻳﺔاﻫﻨﺎك ﺗﻌﺎون وﺗﻨﺴﻴﻖ ﺑﲔ   6
            . اﻷﻋﻤﺎل ﻣﻦ إدارات وﻇﻴﻔﻴﺔ إﱃ ﻓﺮق ﻋﻤﻞ ﰲﲢﻮلﻫﻨﺎك   7
            .اﳒﺎز اﳌﻌﺎﻣﻼت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﺗﺸﺎرك ﻓﻴﻪ وﺣﺪات ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ أﻗﻞ  8
 ﺑﺎﻟﻘﺮب ﻣﻦ ﻣﻮاﻗﻊ اﻟﻌﻤﻞ ﲟﺎ ﻳﻜﻔﻲ ﻟﺘﻘﺪﱘ ﺴﺆولﻳﺘﻮاﺟﺪ اﳌ  9
  .اﳌﺴﺎﻋﺪة اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ إﱃ ﻓﺮﻳﻖ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
          





ﻣﻌﺰز ﻷداء ﻣﻌﺮﻗﻞ وﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻮﺣﺪات داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻏﲑ   11
  .اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﻄﻠﺒﻬﺎ اﻟﻌﻤﻴﻞ
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ﻟﻄﺒﻴﻌﺔ وﻇﺮوف ﺗﺒﻌﺎ ﻌﻤﻞ  اﻟﻄﻮاتﲞ ﻫﻨﺎك ﻣﺮوﻧﺔ ﰲ اﻻﻟﺘﺰام  21
  .اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ
          
ﺎ إﱃ اﻟﺮﺋﻴﺲ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﻗﺮار ﻣﻨﻪ ﻻ ﻳﻠﺠﺄ اﳌﻮﻇﻔﻮن داﺋﻤ  31
  .اﳒﺎز ﻣﻌﺎﻣﻠﺘﻚ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔﺧﻼل 
          
             .ﻫﻨﺎك اﳔﻔﺎض ﰲ زﻣﻦ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ  41




            .ﻳﺘﻢ إﺳﻨﺎد اﻷﻋﻤﺎل اﻹدارﻳﺔ إﱃ أﻓﺮاد ﻣﺆﻫﻠﲔ  61
            .وراقاﻷﻣﻦ ﺧﻼل  اﳌﻌﺎﻣﻼت  ﰲاﳔﻔﺎض ﻫﻨﺎك  71
ﻣﻦ ﺷﺒﻜﺔ اﻻﺗﺼﺎﻻت اﻻﻟﻜﱰوﻧﻴﺔ ﰲ ﺗﺴﺮﻳﻊ اﻟﺒﻨﻚ  اﺳﺘﻔﺎد  81
  .اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ
          
ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎل ﻟﻠﺘﻮاﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﺒﻨﻚ م ﺴﺘﺨﺪﻳ  91
  .ﲨﻬﻮر اﻟﻌﻤﻼء
          





 اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎتﺗﻘﺪﱘ ﻣﺸﺎﻛﻞ ﺗﻘﻨﻴﺔ ﻣﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ ﻮﺟﺪ ﺗﻻ   12  
  .ﰲ ﻇﻞ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻠﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳊﺪﻳﺜﺔ




  . ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔأراء اﻟﻌﻤﻼء ﺣﻮل ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﻃﺮف: اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺜﺎﻟﺚ
  اﻟﻌﺒﺎرةاﻟﺮﻗﻢ                           اﻟﺒﻌﺪ  درﺟﺔ اﻟﻤﻮاﻓﻘﺔ
  إﻃﻼﻗﺎ ﻏﲑ ﻣﻮاﻓﻖ  ﻏﲑ ﻣﻮاﻓﻖ  ﳏﺎﻳﺪ  ﻣﻮاﻓﻖ  ﻣﻮاﻓﻖ ﺟﺪا
            .اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻲ ﻟﻠﺒﻨﻚ ﻳﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻟﱰﺗﻴﺐ واﻟﺘﻨﻈﻴﻢ  22
            .اﳌﻈﻬﺮ اﳋﺎرﺟﻲ ﻟﻠﺒﻨﻚ ﺟﺬاب وﻳﻮﺣﻲ ﺑﺎﻟﺜﻘﺔ  32
            .ﻋﻤﺎل اﻟﺒﻨﻚ ﻳﻌﺘﻨﻮن ﲟﻼﺑﺴﻬﻢ وأﻧﺎﻗﺘﻬﻢ  42
            .ﻛﻦ ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻟﻼﻧﺘﻈﺎرﻳﺘﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ أﻣﺎ  52
            .ﻳﺴﺘﻌﻤﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﲡﻬﻴﺰات وﻣﻌﺪات ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻣﺘﻄﻮرة  62
  
  
ﺗﺘﻤﻴﺰ دﻓﺎﺗﺮ اﻟﺸﻴﻜﺎت واﻟﺒﻄﺎﻗﺎت اﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺼﺪرﻫﺎ اﻟﺒﻨﻚ   72
  .ﺑﻨﻮﻋﻴﺔ وﺟﺎذﺑﻴﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ
          
            .ﻳﻠﺘﺰم اﳌﻮﻇﻔﻮن ﲟﻮاﻋﻴﺪ اﻟﻌﻤﻞ وﻻ ﻳﻐﺎدرون أﻣﺎﻛﻨﻬﻢ ﻟﻔﱰة ﻃﻮﻳﻠﺔ  82
             .ﳒﺎز اﳌﻌﺎﻣﻼت ﰲ وﻗﺘﻬﺎ اﶈﺪد دون ﺗﺄﺧﲑﻳﺘﻢ ا  92
            .ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺧﺪﻣﺎت ﺧﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ اﻷﺧﻄﺎء  03
             .ّﺗﺘﺼﻒ إﺟﺮاءات ﺳﲑ اﳌﻌﺎﻣﻼت ﺑﺎﻟﺒﺴﺎﻃﺔ واﻟﻮﺿﻮح  13
            .ﻳﻠﺘﺰم اﳌﻮﻇﻔﻮن ﺑﺘﻨﻔﻴﺬ اﳌﻌﺎﻣﻼت دون ﲤﻴﻴﺰ  23
  
  
            .ﳉﺪﻳﺪةﲢﺮص إدارة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ إﻃﻼع اﻟﻌﻤﻼء ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﺎēﺎ ا  33
            .ﻣﻌﺎﳉﺘﻬﺎ ﻳﺴﺘﻤﻊ اﳌﻮﻇﻔﻮن ﻟﺸﻜﺎوي اﻟﻌﻤﻼء وﻳﻌﻤﻠﻮن ﻋﻠﻰ  43




            .ﻳﺘﻢ اﻟﺮد ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻋﻨﺪ اﻻﺗﺼﺎل ﻋﻠﻰ أرﻗﺎم ﻫﺎﺗﻒ اﻟﺒﻨﻚ  63  
942 
ﻊ ﲨﻴﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻋﻠﻰ اﳌﻮﻗ( ﲢﺪﻳﺚ)ﻳﺘﻢ ﲢﻴﲔ   73
  .ﺑﺸﻜﻞ ﺳﺮﻳﻊ ﻟﻠﺒﻨﻚ اﻻﻟﻜﱰوﱐ
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  .دون ﲡﺎوز
          
 ﻣﻦ  اﻟﻌﻤﻼءﺣﺴﺎﺑﺎت اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﳊﻤﺎﻳﺔ اﻟﻘﺪرة اﻟﺒﻨﻚ ﳝﺘﻠﻚ  93
  .اﻻﻋﺘﺪاء
          
ﻣﻮﻇﻔﻮ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﺪﻳﻬﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻟﻺﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺌﻠﺔ   04
  .اﻟﻌﻤﻼء
          
            .ﻳﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻮﻇﻔﻮ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻊ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﻬﺬﺑﺔ  14
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  (60)اﻟﻣﻠﺣق رﻗم
 
452 
 .(70)اﻟﻣﻠﺣق رﻗم
  
